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DIRECCION GENERAL DE RADIO, TELEVISION Y CINEMATOGRAFIA
DIRECCION DE TIEMPOS OFICIALES DE RADIO Y TELEVISION

OFICIO NUMERO DTORT/0220/2023
CIUDAD DE MEXICO A 09 DE MARZO DEL 2023

MTRO. FRANCISCO ARTURO AVILA ANAYA J o 5
TITULAR DE LA UNIDAD DE ENLACE

SECRETARIA DE GOBERNACION

PRESENTE

Por medlo del presente, me permito enviarle el Reporte Bimestral Enero - Febrero de 2023
concerniente al uso de los Tiempos Oficlales en radio y televisién, con el objeto de dar
cumplimiento al Artlculo 42, fraccién IV de la Ley General de Comunicaclon Social, donde se Indica
que “La Secretarfa Adrninistradora informard birmestraimente a la Cérnare de Diputados o jos
Congresos locales, respectivamente, a través de la Comisidn competente, sobre la efecucion de
los programas y actividades gubernamentales . . . IV) Para el caso de la Administracién Pdblica

Federal, el reporte del uso de los Tiempos Fiscales y de Estado.”
En ese sentido, le adjunto una impresién del Reporte antes mencionade,

Sin otro particular, me despido cordialmente.

ATENTAMENTE

& /5' . ‘f ;

st
LIC. ARMANDQ SEGURA MARTINEZ CEEr v A f/?
DIRECTOR DE TIEMPOS OFICIALES DE RADIO Y TELEVISION

C.c.p~ Lic Rodolfo Gonzdlaz Valderrama.- Director Ganaral de Radio, Televisién y Clnematografia - Pars su conocimients.
Expeadiante

SHM / AGP

Rerma No. 41, Pigo 3, Col. Judrez, CP. 06600, Alcaldla Cuauhtémoc, Ciudad de Miéxico.
‘ral: (S5) 5140 3000 Ext, 15722 www.dgrtcsegob.gab.mx
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DIRECCION GENERAL DE RADIO, TELEVISION Y CINEMATOGRAFFA
DIRECCION DE TIEMPOS OFICIALES DE RADIO Y TELEVISION

Céduia de Validacion de Reportes Bimestrales Tiempos Oficiales

Bimestre: Enero-Febrero

Fecha: 09-marzo-2023

TIEMPO FISCAL TIEMPO DE ESTADO
RADIO Y TELEVISION _Cumple | RADIO Y TELEVISION Cumple

Distribucion del Tiempo Fiscal:
« Poder Ejecutivo 40 por ciento
s  Poder Legislative 30 por ciento (Los tiempos se

distribuiran en tiempos iguales a la Camara de |

Diputados y a la CAmara de Senadores)
Poder Judicial Federal 10 por ciento

» Entes Autdnomos Constitucionales 20 por
ciento.

EE{ |

Distribucién del Tiempo Estado:

La distribucion se realiza de acuerde al
numero de solicitudes de tiempos oficiales
que reciba la DGRTC.

Apiica

Aplica

La Secretaria de Gobernacién dard seguimiento a la
utilizacién de los tiempos fiscales. Asimismo, estara
facultada para reasignar estos tiempos cuando no
hubieren sido utilizados con coportunidad o se
encuentren subutilizados, de conformidad con las
disposiciones generales que al efecto emita.

En los informes bimestrales remitidos a la Camara de
Diputados, en caso de que se reasigne el uso del
Tiempo Fiscal, se indica con una nota al pie.

Lo antericr con apego a los articulos Primero del
"Decreto por el que se autcriza a la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico a recibir de los
concesionarios de estaciones de radio y television el
pago del impuesto que se indica”; 17 de la Ley General
de Comunicacion Social.

El 23 de abril de 2020, se publico en el Diario Oficial de
la Federacion, el Decreto por el cual se reduce el Tiempo

Fiscal, correspondiente al Poder Ejecutivo, el cual eniré |

en vigor el 15 de mayo de 2020.

Ea

| coordinara la Secretaria.

Los tiempos de ftransmisién seran
administrados por la Secretaria de
Gobernacién, y sera el Poder Ejecutivo
Federal el que sefialara las dependencias
que deberan proporcionar el material para
el uso de dicho tiempo y las emisiones las

Lo anterior con apegoe a los articulos 251
y 252 de la Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion y 41,
fraccién Vii del Reglamento Interior de la
Secretaria de Gobernacion.

Periodicidad: informe Bimestral

Periodicidad: Informe Bimestral

Elaboré Reporte Bimestral de Tiempos Oficiales de Radio: Aarén Garcia Pérez

Elaboré Reporte Bimestral de Tiempos Oficiales de Television: $anta Hernandez Morales

Responsable de la Validacion de Reporte del Bimestre: Armando Segura Martinez

Roma Mo, 41, Piso 3, Col. Juarez, CP. 06600, Alcaldia Cuauhtémoc, Ciudad de México.

Tel: (55) 5140 8000 Ext. 15722 www.dgrt¢.segob.gob.mx
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RADIO
TIEMPO FISCAL

{Decreto Presidencial del 10 de octubre de 2002 y Decreto Presidencial del 23 de abril de 2020)
APLICACION

ENERQO - FEBRERO 2023

Usuario Tiempo {horas) %

Gobierno de México 39:09:00 0.18%
Secretaria de Gobernacién 170:22:30 0.80%
Secretaria de Salud 24.38:00 0.12%
Subtotal Poder Ejecutivo 234:10:30 1.10%
Camara de Diputados 5922:38:30 27.90%
Céamara de Senadores 6036:50:30 28.44%
Subtotal Poder Legislativo 11959:30:00 56.33%
Tribunal Electoral del Poder Judicial de la Federacién 1316:48:00 6.20%
Suprema Corte de Justicia de la Nacién 30:10:30 0.14%
Consejo de la Judicatura Federal 415:34:30 1.98%
Subtotal Poder Judicial Federal 1763:33:00 8.31%
Banco de México 694:15.00 3.27%
Comisién Federal de Competencia Econémica 1551:44:30 7.31%
Comisién Nacional de los Derechos Humanos 2515:52:30 11.85%
E:::[z:)a Il‘:lezcmnal de Transparencia, Acceso a la Informacién y Proteccion de Datos 2510:35:00 11 83%
Subtotal Organos de Autonomia Constitucional 7272:27:00 34.26%

Total 21229:40:30 100.00%

Fuente: Secretaria de Gobernacién.

TELEVISION
TIEMPO FISCAL

{Decreto Presidencial del 10 de octubre de 2002 y Decreto Presidencial del 23 de abril de 2020)
APLICACION

ENERO - FEBRERO 2023

Usuario Tiempo (horas) %
Goebierno de México 24:13:30 0.56%
Secretaria de Gebernacion 48:27:00 1.13%
Secretaria de Salud 8:04:30 0.19%
Subtotal Poder Ejecutivo 80:45:00 1.88%
Camara de Senadores 1079:05:00 25.08%
Camara de Diputados 1054:33:00 24 51%
Subtotal Poder Legislativo 2133:38:00 49.69%
Tribunal Electoral del Poder Judicial de la Federacién 455:08:00 10.58%
Subtotal Poder Judicial Federal 455:08:00 10.58%
Banco de México 8:04:00 0.18%
Comisién Federal de Competencia Econémica 329:49:00 7.67%
Comisién Nacional de Derechos Humanos 570:23:30 13 26%
g::ggac;gzcmnal de Transparencia, Acceso a la Infermacion y Proteccidn de Datos 795:04-30 16 85%
Subtotal Organos de Autonomia Constitucional 1633:21:00 37.96%
Total 4302:52:00 100.00%

Fuente. Secretaria de Gobernacion




RADIC
TIEMPO DE ESTADO

(Articulos 251 y 252 de la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion)
APLICAGION

ENERQO - FEBRERO 2023

Usuario Tiempo (horas) %
Instituto Nacional de las Mujeres (Campaias) 188:03:30 C.46%
Instituto de Seguridad y Servicios Sociales ds los Trabajadores del Estado (Programas) 4590:30:00 11.18%
Gobierno de México (Campanas}) 2812:35:30 6.85%
Procuraduria Federal de! Consumidor (Programas) 7645:45:00 18.62%
Secretaria de Infraestructura, Comunicaciones y Transportes (campafias) 26:55:00 0.07%
Secretaria de Cultura (Camparias) 609:30:00 1.48%
Secretaria de ta Defensa Nacional (Campaiias) 261:28:00 0.64%
Secretaria de Gobernacion ( Himno Nacional} 7748:06:00 18.87%
Secretaria de Hacienda y Crédito Pltlico {Campafias) 631:44:30 1.54%
Secretaria de Gobernacidn (Camparias) 10339:49.00 25.18%
Secretaria de Marina (Campanas) 758:03.00 1.85%
Secretaria del Medio Ambiente, Recursos Naturales (Campafas) 650:58:30 1.58%
Secretaria de Salud (Camparias) 710:42:30 1.73%
Secretaria de Seguridad y Proteccion Ciudadana 448:27-30 1.05%
Secretaria del Trabajo y Previsién Social (Campaias) 376:07:00 0.92%
Universidad Nacional Auténema de México {Camparias) 6:00.00 001%
Universidad Nacional Auténoma de México (Programas) 3259:45:.00 7.94%
Total 41064:24:00 100.00%

Fuente: Secretaria de Gobernacion.

TELEVISION
TIEMPO DE ESTADO

{Articulos 251 y 252 de la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion)
APLICACION

ENERO - FEBREROQ 2023

Usuario Tiempo {horas) %
Gobisrng de México 1403:02:30 7.78%
Procuradurfa Federal del Consumidor (Programas) 6806.10:00 37.74%
Secretaria de Comunicaciones y Transportes 11:41:00 0.06%
Secretaria de la Defensa Nacional 114:46:30 0.64%
Secretaria de Gobernacian 4747:48:30 26.32%
Secretarfa de Gobernacion (Himno Nacional) 3403°05:00 18.87%
Secretaria de Hacienda y Crédito Pblico 180:46;30 1.00%
Secretaria de Marina 377:16.00 2.09%
Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales 295:33:00 1.64%
Secretaria de Salud 300:40:00 1.67%
Secretaria de Seguridad y Proteccion Ciudadana 196:25:30 1.08%
Secretaria del Trabajo y Prevision Social 119:07:30 0.66%
Instituta Nacional de las Mujeres 80:58:30 0.45%
Total 18036:20:30 100.00%

Fuente: Secretaria de Gobernacion.




RADIO

TIEMPO OFICIAL
APLICACION

ENERO - FEBRERO 2023

Usuarlo Tiempo (horas) %
Banco de México 40:20:00 1.64%
Camara de Diputados 210:50:00 8.59%
Camara de Senadores 193:25:00 7.88%
Comision Nacional de Dereches Humanos 82:30:00 3.36%
Comision Federal de Competencia Econdmica 44:00:00 1.79%
E:::;:; lr::cicnal de Transparencia, Acceso a la Informacidn y Proteccitn de Datos 93:30:00 281%
Instituto Nacional de las Mujeres 2:45:00 0.11%
Gobierno de México 302:35.00 12.33%
Suprema Corte de Justicia de la Nacién 1:50:00 0.07%
Secrefaria de Cultura 32:05:00 1.31%
Secretaria de Infragstructura, Comunicaciones y Transportes 3:56:00 0.04%
Secretaria de Gobernacién 1078:25:00 43.95%
Secretaria de la Defensa Nacicnal 19:15:00 0.78%
Secretaria de Marina 42:10:00 1.72%
Secretaria del Medic Ambiente y Recursos Naturales 47:40:00 1.84%
Secretaria de Salud 124:50:00 5.09%
Secretaria de Seguridad y Proteccidn Ciudadana 22:00:00 0.90%
Secretaria del Trabajo y Prevision Social 24500 0.41%
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico 25:40:00 1.05%
Tribunat Electoral de! Poder Judicial de la Federacidn 86:10:00 351%
Total 2483:40:00 100.00%

Fuente: Secretaria de Gobernacion.
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Evaluacidon de Procesos del Programa presupuestario E005 “Proteccidn
de los Derechos de los Consumidores”

Informe Final
30 de diciembre de 2022

Equipo Evaluador
Mtro. Carlos LOpez Alanis

Mtro. Antonio de Haro Mejia
Mtra. Patricia Silva Medina
Mtro. Luis Jorge Méndez Borjas
Dr. Heriberto Ortega Soto



POLITSIA

consultores en evaluacion

Siglas y acronimos

ARPCE

ASM
CARE
CCF
CDMX
CFE

CFPC
CGED
Concilianet

CONEVAL

CPEUM
DAI
DCE

DCPE
DGCARA
DGDCCAT

DGD
DGODC
DGP

DGPCT

DGPE
DGPOP
DGQC

DGPAPT
DOF
DRCAT

DS

DSI
EOPFC
FIEL
FODA

Acuerdo por el que se establecen las disposiciones de caracter
general para la operacion, organizacion y funcionamiento del
Registro Publico de Casas de Empeifio

Aspectos Susceptibles de Mejora

Conciliacion a Residentes en el Extranjero

Caodigo Civil Federal

Ciudad de México

Comisién Federal de Electricidad

Caodigo Federal de Procedimientos Civiles

Coordinacion General de Educacion y Divulgacion

Médulo de solucion de controversias en linea

Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo
Social

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
Direccién de Andlisis de Integracion

Direccion de Casas de Empefio

Direccion de Conciliacion y Programas Especiales

Direccién General de Contratos de Adhesion, Registros y
Autofinanciamiento

Direccion General de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion
de Telecomunicaciones

Direccion General de Difusion

Direccion General de Oficinas de Defensa del Consumidor.
Direccién General de Procedimientos

Direccion General de Proteccion al Consumidor de
Telecomunicaciones

Direccion General de Planeacion y Evaluacion

Direccion General de Programacion, Operacion y Presupuesto
Direccion General de Quejas y Conciliacion

Direccién General de Procedimientos y Andlisis Publicitario de
Telecomunicaciones

Diario Oficial de la Federacién

Direccion de Registro de Contratos de Adhesion de
Telecomunicaciones

Direccion de Sectores

Direccién de Sistemas de Informacion

Estatuto Orgéanico de la Procuraduria Federal del Consumidor.
Firma Electrénica Avanzada

Fortalezas Oportunidades Debilidades y Amenazas
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consultores en evaluacion

JDSET

INCO
LFPC
LFTR
LOAPF
MIR
MGP
MML
NOM
ODECO
ocCC
oIC
PASH
PbR
PIL
PAA
PAE
PbR
PND
Pp
PROFECO
PROSECO
PRPCE
RPC
RPCA

RPCAMT

RCAL
REPEP
RPCE
SE
SED
SHCP
SIIP
Telcon
TdR
UR
M

Jefe de Departamento de Servicios, Educacion y
Telecomunicaciones

Instituto Nacional del Consumidor

Ley Federal de Proteccion al Consumidor

Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion
Ley Organica de la Administracién Publica Federal
Matriz de Indicadores para Resultados

Modelo General de Procesos

Metodologia de Marco Ldgico

Norma Oficial Mexicana

Oficina de Defensa del Consumidor

Oficina de Contacto Ciudadano en la Ciudad de México
Organo Interno de Control

Portal Aplicativo de la Secretaria de Hacienda
Presupuesto basado en Resultados
Procedimiento por Infraccion a la Ley

Plan Anual de Actividades

Programa Anual de Evaluacion

Presupuesto basado en Resultados

Plan Nacional de Desarrollo

Programa presupuestario

Procuraduria Federal del Consumidor

Programa Sectorial de Economia

Portal de Registro Publico de Casas de Empefio
Registro Publico de Concesiones

Registro Publico de Contratos de Adhesién
Registro Publico de Contratos de Adhesion en Materia de
Telecomunicaciones

Registro de Contratos de Adhesién en Linea
Registro Publico para Evitar Publicidad

Registro Publico de Casas de Empefio

Secretaria de Economia

Sistema de Evaluacion del Desempefio
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico

Sistema Integral de Informacién y Procesos
Teléfono del Consumidor

Términos de Referencia

Unidad Responsable

Zona Metropolitana
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consultores en evaluacion

Evaluacién de Procesos del Programa presupuestario E005

“Proteccion de los Derechos de los Consumidores”

1. Resumen ejecutivo

La Procuraduria Federal del Consumidor cre6 el Programa presupuestario E005
“Proteccion de los derechos de los consumidores” como parte de una estrategia del
estado mexicano que busca promover y proteger los derechos del consumidor
establecidos en el articulo 28 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
(CPEUM) y en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor (LFPC), a través de un
conjunto de acciones que tienen como finalidad lograr una mayor equidad, certeza y
seguridad juridica en las relaciones entre consumidores y proveedores de bienes y
servicios (PROFECO 2022).

El objetivo general del programa o Propdésito es “La poblacion consumidora resuelve

sus conflictos con los proveedores de bienes, productos y servicios”

Se identifico la existencia de los siguientes 9 procesos:

1) Planeacion y monitoreo

2) Difusion de los servicios del programa

3) Otorgamiento de asesorias e informacion a consumidores

4) Conciliacién de quejas en materia de consumo

5) Atencion del Registro Publico para Evitar la Publicidad (REPEP)

6) Atencion de los registros publicos de contratos de adhesion

7) Atencion del Registro Publico de Casas de Empefio

8) Representacion a Consumidores en Acciones de Defensa Colectiva

9) Evaluacién
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consultores en evaluacion

La evaluacion fue contratada por la PROFECO en cumplimiento al Programa Anual de
Evaluacion 2022 y ha seguido lo establecido en los Términos de Referencia (TdR)
proporcionadas por la PROFECO, los cuales a su vez se basan en el modelo de términos
de referencia para evaluaciones de proceso elaborados por el CONEVAL en 2017. La
Direccidon General de Planeacion y Evaluacion (DGPE) le dio seguimiento a la evaluacion
y contd con el respaldo de todas las unidades administrativas que participan en la
ejecuciéon del programa para la entrega de informacién y la atencion de entrevistas y

visitas de campo.

Los objetivos de la evaluacion fueron los siguientes:

Objetivo general

Realizar un analisis sistematico de la gestién operativa del Programa E005 “Proteccion
de los derechos de los consumidores” que permita valorar si dicha gestion cumple con lo
necesario para el logro de las metas y objetivo del Programa, asi como hacer

recomendaciones que permitan la instrumentacion de mejoras.

Objetivos especificos

1. Describir la gestion operativa del Programa mediante sus procesos, en los distintos
niveles de desagregacion geografica donde se lleva a cabo.

2. ldentificar y analizar los problemas o limitantes, tanto normativos como operativos,
gue obstaculizan la gestion del Programa, asi como las fortalezas y buenas
practicas que mejoran la capacidad de gestion del mismo.

3. Analizar si la gestion y la articulacion de los procesos contribuyen al logro del
objetivo del Programa.

4. Elaborar recomendaciones generales y especificas que el Programa pueda

implementar, tanto a nivel normativo como operativo.

La evaluacion de procesos es una investigacion predominantemente de corte cualitativo,

gue en este caso incluyé un analisis de gabinete donde se revisaron los diversos



POLITSIA

consultores en evaluacion

manuales de procedimientos, manuales especificos de organizacién, guias y reglas, la
normativa principal tanto a nivel de leyes, reglamentos y acuerdos, el diagnéstico, la
matriz de indicadores para resultados, documentos de planeacién y evaluaciones previas,
entre otros. Como parte de la recoleccion cualitativa se realizaron 29 entrevistas
individuales o grupales, 3 grupos de enfoque, visitas a diversas instalaciones de la
PROFECO en las que se utilizé la técnica de observacidon directa no participante. Se
realizaron visitas de trabajo de campo a las Oficinas de Defensa del Consumidor
(ODECO) de la Zona Metropolitana CdMx—Poniente, Zona Metropolitana Mérida y Zona
Golfo-Sureste. Se realizd, ademds, una encuesta de percepcion a titulares o jefes de
departamento de servicios, educacion y telecomunicaciones de las ODECO. Con lo
anterior, se realizé el analisis para generar los hallazgos a partir de la triangulacién de las

diversas fuentes de informacidén mencionadas.

Las principales conclusiones de la evaluacién son las siguientes:

El Programa presupuestario EQ05 tiene un muy alto grado de consolidacion operativa,
sus procesos estan documentados y son de conocimiento del personal operativo. La
operacion es estandarizada, lo cual se debe a la existencia de manuales de
procedimientos desde hace mas de 10 afios, la instrumentacion de sistemas informaticos
especializados en procesos, la capacitacion y supervision constante, asi como a la

permanencia del personal, gran parte de este con mas de 15 afios en la institucion.

El programa cuenta con un disefio consistente con orientaciéon al resultado deseado de
proteger los derechos de los consumidores, disminuir las asimetrias de informacién y
resolver los conflictos entre consumidores y proveedores. Todos los procesos son
pertinentes para lograr el objetivo del programa; estan interconectados y conforman una
actuacion integral a favor de los derechos de los consumidores. Se cuenta con un sistema

de monitoreo capaz de brindar informacion sobre la gestion del programa y sus
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consultores en evaluacion

resultados, los principales indicadores estan en la MIR del programa; pero, ademas, se

cuenta con otros reportes y tableros de control que ayudan a la toma de decisiones.

Los procesos son pertinentes al contexto de la mayor parte de los consumidores, se han
desarrollado mejoras recientes que permiten acercar los servicios a la poblacion
disminuyendo los llamados costos de transaccion. Se han implementado varios tramites
en linea, destacando la modalidad de Concilianet que permite realizar el procedimiento
de conciliacién entre consumidores y proveedores completamente de forma virtual, asi
como el portal para el Registro Publico de Casas de Empefio que posibilita la realizacion
del trdmite de los proveedores totalmente en linea y destacan como una buena practica
de innovacion digital. En general, debe subrayarse que la PROFECO esta en sintonia
con la instrumentacion de servicios digitales, lo que disminuye costos a la autoridad y

ciudadanos y brinda transparencia en los procesos.

La principal debilidad del programa para alcanzar sus resultados es la falta de personal
y recursos financieros en algunos procesos clave, en especial en el de conciliacién de
guejas en materia de consumo y en el de otorgamiento de asesorias e informacién a
consumidores. Se identificé también que el Sistema Integral de Informacion y Procesos
(SIIP) estd muy saturado de informacion por lo que las lecturas de la base de datos
ralentizan la operacion en las ODECO. El resto de debilidades son menores y no afectan
la operacién sustantiva del programa. En general, se trata de un programa muy
consolidado y con buenas practicas de gestion publica. La siguiente tabla presenta
los resultados sobre el grado de consolidacién operativa en la escala definida por el

CONEVAL en sus términos de referencia.
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Tabla 1.1.1. Grado de consolidacion operativa del programa

Criterio de valoracion

Parcial- No NA Comentarios
mente

1) Si existen
documentos que
normen los procesos

Practicamente todos los procesos
estan documentados. Es una de las
fortalezas del programa. Falta
documentar el proceso de evaluacion
y ampliar el proceso de atencién del
REPEP.

2) Si son del
conocimiento de todos
los operadores los
procesos que estan
documentados

X Se identificé que todos los procesos
gue estdan documentados son de
conocimiento del personal operativo.

3) Si los procesos estan
estandarizados, es
decir, son utilizados por
todas las instancias
ejecutoras

X Todos los procesos se llevan de
forma estandarizada, puesto que
existen manuales y formatos, la
mayor parte de los procesos utilizan
sistemas informaticos que propician
la estandarizacion.

4) Si se cuenta con un
sistema de monitoreo e
indicadores de gestion

X Todos los procesos sustantivos
cuentan con indicadores ya sea en la
MIR o en otros sistemas de
indicadores institucionales. Ademas,
se identificaron tableros de control.

5) Si se cuenta con
mecanismos para la
implementacion
sistematica de mejoras

X El personal directivo de cada é&rea
realiza seguimiento de los
indicadores y va implementando
mejoras. Ademas se cuenta con el
mecanismo de Aspectos
Susceptibles de Mejora a partir de
evaluaciones externas.

Grado de consolidacion
operativa

El grado de consolidacion operativa del Programa es muy alto. Los
procesos estan documentados, se llevan de forma estandarizada, se
cuenta con indicadores y mecanismos de mejora.

Fuente: Elaboracion propia.

Se identificé que el programa tiene buenas practicas en:

e El Portal del Registro Publico de Casas de Empefio

Es un sistema con acceso via web en el que los solicitantes, ya sean personas fisicas o

morales, pueden solicitar el registro de la casa de empefio (razén social) con el nUmero
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de establecimientos (sucursales) que tenga. Es un sistema moderno comparable a los
sistemas que tienen el SAT o el IMSS, en el que los proveedores de servicios de mutuo
con interés y garantia prendaria solicitan su inscripcion, modifican su inscripcion a nivel

establecimiento y hacen renovaciones anuales, todo esto en un ambiente web amigable.

e Tablero de control de Concilianet Servicios
El 2021 y derivado del aumento de la carga de trabajo en Concilianet Servicios al haberse
cerrado temporalmente algunas oficinas de defensa del consumidor por la situacién de la
pandemia por COVID-19, en la que personal de la PROFECO resulté contagiado, se
desarroll6 un tablero de control que permite mostrar de forma visual el volumen de
trdmites por semana 0 mes, por tipo de giro y por la persona que esta atendiendo a los

consumidores.

e Nivel de Servicio en ODECO ZM de Mérida
Como parte del trabajo de campo se visitd la ODECO ZM de Mérida en la que se pudo
constatar el nivel de servicio que se da en la atencion a los consumidores. Segun se
relatd por diversas personas entrevistadas, la nueva directora de la ODECO se dio a la
tarea de instrumentar politicas de calidad en el servicio, incluyendo la limpieza y la buena
imagen de los espacios (sin expedientes desordenados a la vista, por ejemplo), el
reacomodo de las instalaciones para que las personas fluyan por los espacios, todo con
un sentido l6gico y ordenado segun el proceso. Se procura una buena atencién a las

personas, con amabilidad y respeto.

Se elaboraron 23 recomendaciones, 3 de ellas se consideran de alta prioridad, pues son
las que permitirian eliminar o disminuir cuellos de botella de la operacion. A continuacion,
se presentan los hallazgos y recomendaciones de alta prioridad por su impacto esperado,
el resto de recomendaciones se presentan en el capitulo 8 de la evaluacion y en el Anexo
VIII.
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Tabla 1.1.2. Recomendaciones prioritarias
Hallazgo ' Recomendacién

Los recursos humanos, materiales y
financieros, incluyendo también los
espacios fisicos en las ODECO son
insuficientes; la encuesta a las ODECO
identifico falta de personal para Ila
recepcion de solicitudes de atencién, para
conciliacién y para notificacion.

Los recursos financieros en las ODECO
son insuficientes, principalmente para
notificacion.

Realizar un estudio detallado sobre
necesidades de recursos
mobiliario, e
brindar un mejor servicio en las ODECO.

las

humanos,
infraestructura que permita

Se observo en visita de campo a las
ODECO vy se reportd en la encuesta a
ODECO que el SlIP es “lento”, lo que
propicia que se atrase la atenciéon o que
se prefiera no capturar las atenciones de
informacion o asesoria. El retraso ocurre
principalmente cuando se esta buscando
si el consumidor ya realiz6 un tramite
previo; como la base de datos ya es muy
grande, el procesamiento ralentiza la
operacion con lo cual se tienen mayores
tiempos de atencion.

Que la Direccién de Sistemas de Informacién
desarrolle una solucidon informatica para

optimizar el tiempo de atencion a

los

usuarios, lo cual puede ser la depuracion de
la base de datos, la creacion de un sistema
alterno para captura de datos o simplemente
no utilizar la base de datos de registros y

tener siempre nuevos consumidores.

Se identific6 como un cuello de botella que
el andlisis de las solicitudes de registro de
contrato de adhesion que se realizaron de
forma presencial en las ODECO inicia
hasta que llega el expediente fisico a la
DGCARA.

Incluir en el “Procedimiento para atender

solicitudes de revision,

registro, baja vy

modificacion de contratos de adhesiéon” la
actividad de que se digitalice el contrato en
la ODECO vy se incorporen los datos en el
RCAL, con lo cual se pueda inicia el
procedimiento de forma inmediata. Esto
puede requerir adaptaciones en la interfase
del RCAL para dar acceso a las ODECO al

sistema.

10




POLITSIA

consultores en evaluacion

2. Indice de contenido

1. RESUMEN EJECUTIVO ....cuiiiiiniieiiiniitniieiraeteesianiesstasstsssssssnssssssasssnssssssassssssssssassssssasssassssssasssnssasssasssnssasssns 4
2. INDICE DE CONTENIDO ....ccuvtieerereureieseeieseeesseeesssesessesessessssesessesssssessssesensessssesessssssssessssessssesssssssssesssseses 11
3. INTRODUCCION......cccteeerereeereeeereessesseesseesessessssssessessssssessesssessessessssssessessessssssessesssessessesssesessessessasssanses 13
4, DESCRIPCION DEL PROGRAMA “PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES” .......cceeveerunene. 16
4.1 ANTECEDENTES, CONTEXTO Y CONDICIONES EN LAS QUE OPERA EL PROGRAMA .....vvvvvvererereereereseeeesseessesesssssssnssnsssssssens 16
4.2 PROBLEMATICA QUE PRETENDE ATENDER Y OBJETIVOS .vvvvetreereeeeeeeeeserereesessnnnssssssssssesesseeresesesseseesesesassssssssssssssssssens 20
4.3 POBLACION POTENCIAL, OBJETIVO Y ATENDIDA ..uvvvvvvrerererreererereeeeseeseserassesesssssssssssssssssssssesssessssessesesassssssssssssssssssane 23
4.4, IDENTIFICACION DE PROCESOS Y DE PRINCIPALES ACTORES QUE INTERVIENEN EN EL PROGRAMA Y OTROS ASPECTOS
OPERATIVOS RELEVANTES 1.uueeeeeeeeerrrrrssssnnesaeseeessssssssssnnsasseseesssssssssssnsseesessssssssssssnsneseesesssssssssnssssesseeessssssssssnnseesesssssssssssns 26
5. DISENO METODOLOGICO Y ESTRATEGIA DEL TRABAJO DE CAMPO ......ueereneeieneereeerenseeesseesessessssessssessssseses 39
L0 B Y/ 5 (o] Yo TSR 39
5.2. PROCESO DE INVESTIGACION Y ESTRATEGIA DEL TRABAJO DE CAMPO ..vvvvvrerrrieieeeeeeeeeeieieieiesssssssssrsssssssesesresesseseeeeeesessesnnns 47
5.3. SELECCION DE LA MUESTRA PROPUESTA DE OFICINAS DEL CONSUMIDOR.......ccvvtuuuueiereeeerererrssnnnnaeseeeseeseeesssmmnnneeeesssesesssnens 61
6. DESCRIPCION Y ANALISIS DE LOS PROCESOS DEL PROGRAMA “PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS
CONSUIMIDORES .....ccuiiuiiiuiinniieiieniintieiiessrnsssssiossrassssstossssssssssassssssssssssssssssssssssssssnssssssasssnsssnssasssnssssssasssnssanssanes 66
6.1. PROCESO DE PLANEACION Y MONITOREQD ...eeeeeeeeuuuunnnrersresreseressseeseeeesessesessesasasasssnsssssssssssssssssesesesssssesesansesssasssnsssnsasans 66
6.2. PROCESO DE DIFUSION DE SERVICIOS DEL PROGRAMA .....uvvvvrrrrerereeeeeeeeeseesesesessssasssssnsssssssssssssssesssssessesessesessesssssssssssssasans 76
6.3. PROCESO DE OTORGAMIENTO DE ASESORIAS E INFORMACION A CONSUMIDORES ...vuuuvuvrrrrrrrrereeresreeeeeeeeeesessesessssssessssssssssens 81
6.4. PROCESO DE CONCILIACION DE QUEJAS EN MATERIA DE CONSUMO..ccevvieeereeeeieeeeieiernnenssssrsresessessereseseeseseesessssensssssssssssasens 96
6.5. PROCESO DE ATENCION DEL REGISTRO PUBLICO PARA EVITAR LA PUBLICIDAD ....cceceiuueernrererrrrerereeeereeeeeeeeseesessesessssnsnsenens 121
6.6. PROCESO DE ATENCION DE REGISTROS PUBLICOS DE CONTRATOS DE ADHESION ..v.uuuuuunrrrnrererrreereeeereeeeeeseseeeesesesssnsssnssnsesens 131
6.6.1. Subproceso de atencion al Registro Publico de Contrato de Adhesion (Servicios)............cccccoueeecuveennee. 132
6.6.2. Subproceso de atencion al Registro Publico de Contratos de Adhesion en Materia de
LI Ldole Y 1V T L Lole [t (o L= U 151
6.7. PROCESO DE ATENCION DEL REGISTRO PUBLICO DE CASAS DE EMPENO ....ceeeiieieiiiiiiieeeeeeeeeeeeetenieeeeeeeeeeeeeresssnnnneeeeeeeseees 165
6.8. PROCESO DE REPRESENTACION A CONSUMIDORES EN ACCIONES COLECTIVAS ....cieieieeuururnrrrerrreeeeeeerereeseeeeeeeesensessssssssssesens 176
6.9. PROCESO DE EVALUACION ....eeeiiereeeittttiieeeeeeeeeesessastneaaeseeeesesesssssssnnaseeesssssssssssssnnssesessssssssssssnnsesesessssssssssnsnsesessesssees 186
7. HALLAZGOS Y RESULTADOS .....icuituiieniieiireetenciancessrasssssssesasssssssssssssssssassssssassssssssssasssnssssssassasssnsssnssanssnne 196

11



POLITSIA

consultores en evaluacion

8.  CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ........ccootmmiiimmmunnniiiiiiniiiimmnnasiiiiiiieimmsmmssiiiiimisssssseieesssamsases. 222
REFERENCIAS ....ccouiiiiiiiiiiiiiitiiiiiiiiiietiiiasasiiiisieetetssmassssiiiseetetssmsssssiisieetessssssssssesssstessssssssssssssssssssssssssssssssssssnes 228
ANEXO 1. FICHA TECNICA DE IDENTIFICACION DEL PROGRAMA ........cceeveruerrenteerensessesseseeessessessessessesessessessanes 234
ANEXO II. FICHA DE IDENTIFICACION Y EQUIVALENCIA DE PROCESOS.......cc.cocerureeensessesesessessessessessesessessessanes 236
ANEXO 11l. FLUJOGRAMAS DEL PROGRAMAL.......cooiittiittttiiiiniiitttineainnnneentneesssssss s essasaasssssssesesssasasssssssses 245

ANEXO IV. GRADO DE CONSOLIDACION OPERATIVA DEL PROGRAMA Y RESUMEN DE VALORACIONES POR
o 10 L0 N 268

ANEXO V. LIMITES, ARTICULACION, INSUMOS Y RECURSOS, PRODUCTOS Y SISTEMAS DE INFORMACION DE LOS

PROCESOS DEL PROGRAMAL .......ciittiiitiiteiciiiiiieiiieeaiiiiisiresissesasesisssessinasassssiiisisestsmssssssssesestsmsassssssssseseenes 275
ANEXO V1. PROPUESTA DE MODIFICACION A LA NORMATIVIDAD ......coveeruruerereseeresessesessesessesessssessesessssesssseses 286
ANEXO VII. ANALISIS FODA DEL PROGRAMA ......cc.coueruerereessessessessesessssessessesesssssessessessessssessessassessessssessassanes 287
ANEXO VIil. RECOMENDACIONES DEL PROGRAMA .......cccuuiiiiiiiiiiiiineiininneninssessssiinnsessssssassssisnsessssssassssss 288
ANEXO IX. SISTEMA DE MONITOREO E INDICADORES DE GESTION ......cccoceeverueereenensensesessessessesseseeseesessessaseanes 295
ANEXO X. TRABAJO DE CAMPO REALIZADO ........cccottetiimmmunnniiiiiiinimmmaniiiiinieieimmmsssssstisssmsssssetsisssssssse 300

ANEXO XI. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION DE LA EVALUACION DE PROCESOS DEL
PROGRAMA “PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES".......ccceverrerreruereressessessessesessnssessessenes 306

ANEXO XII. FICHA TECNICA CON LOS DATOS GENERALES DE LA INSTANCIA EVALUADORA Y EL COSTO DE LA
EVALUACION . ...ccioutiineeiereeieeeeeseeessseessssesessesessesossessssesssssessssesossesonsesessesesstessstesonsessssesensesesssessstessssessnsesensesenes 317

12



POLITSIA

consultores en evaluacion

3. Introducciodn

La Procuraduria Federal del Consumidor cre6 el Programa E005 “Proteccion de los
derechos de los consumidores” como parte de una estrategia del estado mexicano que
busca promover y proteger los derechos del consumidor establecidos en el articulo 28 de
la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos (CPEUM) y en la Ley Federal
de Proteccion al Consumidor (LFPC), a través de un conjunto de acciones que tienen
como finalidad lograr una mayor equidad, certeza y seguridad juridica en las relaciones

entre consumidores y proveedores de bienes y servicios. (PROFECO 2022).

El Programa presupuestario (Pp) EO05 existe formalmente desde 2008 cuando fue
creado el Sistema de Evaluacion del Desempefio (SED) bajo el enfoque de Presupuesto
Basado en Resultados (PbR). Es un programa que esta en el ambito de las acciones
sociales, por lo que en términos de la politica nacional de monitoreo y evaluacién es
coordinada por el Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social
(CONEVAL). Esta presente evaluacion fue contratada por la PROFECO en cumplimiento
al Programa Anual de Evaluacion 2022 y ha seguido lo establecido en las
Especificaciones Técnicas del contrato y los Términos de Referencia (TdR)
proporcionadas por la PROFECO, los cuales a su vez se basan en el modelo de términos

de referencia para evaluaciones de proceso elaborados por el CONEVAL en 2017.

La evaluacion de procesos es un ejercicio particularmente relevante para un Pp como el
EO005 dado que permite indagar sobre aspectos especificos de la operacion, asi como de
la implementacion que no son valorados de forma amplia en otro tipo de evaluaciones.
Las recomendaciones de este tipo de evaluaciones suelen ser muy Uutiles para las
entidades que la solicitan pues, desde una visién externa, se identifican las posibles
mejoras que pueda tener un programa publico para brindar un mejor servicio a la

poblacién, tener mayor eficiencia en el uso de los recursos y dar mayores resultados.
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Los objetivos de la evaluacion son los siguientes:
Objetivo general

Realizar un analisis sistematico de la gestién operativa del Programa E005 “Proteccién
de los derechos de los consumidores” que permita valorar si dicha gestiéon cumple con lo
necesario para el logro de las metas y objetivos del Programa, asi como hacer

recomendaciones que permitan la instrumentacién de mejoras.

Objetivos especificos

1. Describir la gestion operativa del Programa mediante sus procesos, en los distintos
niveles de desagregacion geografica donde se lleva a cabo.

2. ldentificar y analizar los problemas o limitantes, tanto normativos como operativos,
gue obstaculizan la gestion del Programa, asi como las fortalezas y buenas
practicas que mejoran la capacidad de gestién del mismo.

3. Analizar si la gestion y la articulacion de los procesos contribuyen al logro del
objetivo del Programa.

4. Elaborar recomendaciones generales y especificas que el Programa pueda

implementar, tanto a nivel normativo como operativo.

En términos generales, la evaluacion de procesos consiste en el analisis de la estructura
l6gica de una politica publica, valorando como se ejecuta en la realidad el disefo
operativo planteado. La evaluacion analiza la organizacion del programa, identifica los
procesos valorando la suficiencia de recursos, la oportunidad en la realizacion de los
procesos, la articulacion de las acciones, asi como la pertinencia del proceso en el
contexto en el que ocurren. La evaluacion utiliza principalmente métodos cualitativos,
triangulando la informacion documental con trabajo de campo, que consiste

principalmente en entrevistas y grupos focales.
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La presente evaluacién sigue el orden de los TdR establecidos por la PROFECO, que
incluye ademas de esta introduccion y el resumen ejecutivo el capitulo 4 que presenta la
descripcion del programa explicando la problematica que se atiende, los objetivos del
programa y se identifican los procesos que se analizan, asi como sus actores. En el
capitulo 5 se presenta el disefio metodoldgico y la estrategia de trabajo de campo en el
gue se explica como se abord6 desde el punto de vista metodoldgico esta evaluacion de
procesos. En el sexto capitulo se describen cada uno de los procesos identificados y se
analizan con base en las preguntas de evaluacion. Posteriormente, en el capitulo 7 se
presentan los hallazgos de la evaluacion tanto a nivel general como por proceso. El
capitulo 8 corresponde a las conclusiones y las recomendaciones. El documento incluye

12 anexos.
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4. Descripcion del programa “Proteccién de los derechos de los

consumidores”

4.1 Antecedentes, contexto y condiciones en las que opera el programa

El 22 de diciembre de 1975 se publico en el Diario Oficial de la Federacion (DOF) el
Decreto que da origen a la Ley Federal de Protecciéon al Consumidor (LFPC), que en su
capitulo octavo cred a la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO) y en el
capitulo noveno al Instituto Nacional del Consumidor (INCO). La PROFECO surgié como
un organismo descentralizado de servicio social, con funciones de autoridad, para
promover y proteger los derechos e intereses de la poblacién consumidora (PROFECO,
2022).

El reconocimiento de los derechos de la poblacién consumidora en nuestro pais se
establecio en el tercer parrafo del articulo 28 de la Constitucién Politica de los Estados
Unidos Mexicanos (CPEUM) desde 1983, al sefalar que “La ley protegera a los
consumidores y propiciara su organizacion para el mejor cuidado de sus intereses”. El
Congreso de la Unién emitié en 1992 la Ley Federal de Proteccién al Consumidor (LFPC)
cuyo objeto es “promover y proteger los derechos y cultura del consumidor y procurar la
equidad, certeza y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y
consumidores”; en el Articulo 1 se establecen diez principios basicos que deberan
observarse en las relaciones de consumo, los cuales son el sustento de los derechos de
los consumidores (PROFECO 2022).

Con la publicaciéon en el DOF de la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion
(LFTR) en 2014, la PROFECO adquiri6 las obligaciones de atender, promover y
supervisar los derechos de los usuarios previstos en la ley, con lo cual se creéd la

Subprocuraduria de Telecomunicaciones.
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Algunas de las atribuciones mas importantes de la PROFECO son representar individual
y/o colectivamente los intereses de los consumidores ante toda clase de autoridades
administrativas o jurisdiccionales, ante entidades u organismos privados y ante los
proveedores de bienes o prestadores de servicios, debe estudiar y promover medidas
encaminadas a la proteccién del consumidor, proporcionar asesoria gratuita a los
consumidores, asi como conciliar las diferencias entre proveedores y consumidores
(PROFECO, 2022). Estas atribuciones son realizadas por medio del Programa
presupuestario (Pp) E005 “Proteccion de los derechos de los consumidores” que opera
desde 2008, el cual es considerado como una “Accién” bajo la clasificacion del Consejo
Nacional de Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social (CONEVAL).! La PROFECO
ademas cuenta con el Programa G003 “Vigilancia del cumplimiento de la normatividad y
fortalecimiento de la certeza juridica entre proveedores y consumidores” y el B002
“Generacion y Difusion para el Consumidor”; el EO05 es el destinado a servicios, mientras
gue el G003 esta enfocado para actividades regulatorias; por su parte, el B002
corresponde a actividades de generacion y difusion de informacién a los consumidores,

por ejemplo, por medio de la Revista del Consumidor.

En cuanto al contexto en el que opera el programa es necesario partir de que el programa
esta disefiado para atender cualquier relacion de compra-venta de bienes, productos y
servicios que realicen los agentes econdmicos en el mercado formal; por una parte, estan
los consumidores, quiénes son las personas fisicas o0 morales que adquieren un bien,
producto o servicio y, por la otra, los proveedores, los cuales son las personas fisicas o
morales que ofrecen el bien o servicio a cambio del pago de un monto monetario. Cabe
sefalar que la PROFECO no atiende los servicios financieros ni los de seguros y fianzas.
Las relaciones de compra-venta ocurren diariamente y en todo el pais, todas las personas
mayores de edad realizan constantemente transacciones y es alli en donde de forma
directa o indirecta actta la PROFECO.

1 CONEVAL (s.f). Inventario CONEVAL de Programas y Acciones de Desarrollo Social. Disponible en
https://www.coneval.org.mx/evaluacion/ipfe/Paginas/default.aspx, consultado el 16 de diciembre de 2022.

17


https://www.coneval.org.mx/evaluacion/ipfe/Paginas/default.aspx

POLITSIA

consultores en evaluacion

De acuerdo con datos de la Encuesta Nacional de Gasto de los Hogares (ENIGH), en los
hogares mexicanos, en el afio 2012, se destind el 35.20% al consumo de alimentos,
bebidas y tabaco, respecto del ingreso total que percibieron los hogares; en el 2016,
representd un 35.30% de su ingreso, para 2018, constituyd el 35.25% respecto a su
presupuesto y para el aflo 2020 fue de 38% (PROFECO 2022). En este sentido, el
contexto del programa es sumamente amplio, las acciones de consumo abarcan a toda
la poblacion mexicana. En los lugares donde existe mayor poblacion corresponde
también a donde existen mayor numero de establecimientos comerciales (proveedores)

y, por tanto, también mayores transacciones comerciales.

La PROFECO ha instalado 38 Oficinas de Defensa del Consumidor (ODECO) en las
principales ciudades del pais; se divide la atencion por zonas de tal manera que cada
ODECO atiende no tan solo la ciudad en donde est& sino un area completa. La Zona
Metropolitana de la Ciudad de México cuenta con 5 ODECO. La siguiente figura muestra

la distribuciéon de oficinas.
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Figura 4.4.1. Mapa de distribucién de Oficinas de Defensa del Consumidor y

circunscripcion territorial.
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Fuente: Imagen proporcionada por la Direccion General de Oficinas de Defensa del Consumidor.

La PROFECO, por conducto de la Direccion General de Planeacion y Evaluacion (DGPE),
realizé un nuevo diagnostico del programa y que fue publicado en septiembre de 2022,
con lo cual se atendieron diversas recomendaciones de las fichas de monitoreo y
evaluacion de afos anteriores. En este diagnostico se modificé la redaccion del problema
central y del propésito u objetivo del programa, aunque el disefio estructural en términos
de la Matriz de Indicadores para Resultados siguié siendo practicamente el mismo. A

continuacion, se presentan los valores actuales.
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4.2 Problematica que pretende atender y objetivos

El problema que atiende el Pp E005 “Proteccidon de los derechos de los consumidores”
de acuerdo al documento de diagndstico es el siguiente: “La poblacion consumidora
en México enfrenta conflictos en condiciones de inequidad e incertidumbre en las

relaciones comerciales con los proveedores de bienes, productos y servicios”.

En el mismo documento se identifican como principales causas: a) Consumidores
desinformados sobre sus derechos y obligaciones, b) Bajos indices de conciliacion entre
consumidores y proveedores, ¢) Envio de publicidad no deseada y, d) Baja certeza y
seguridad juridica en las relaciones contractuales en materia de consumo; mismas que

se reflejan en el arbol de problemas que se presenta a continuacion.

Figura 4.2.1. Arbol de Problemas *
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Fuente: PROFECO. (2022). Diagndstico del Programa presupuestario E005 “Proteccién de los derechos de los
Consumidores”. PROFECO: Septiembre de 2022. * Se hicieron pequefias adaptaciones al esquema original, se
elimind un efecto directo repetido, se distinguieron las etiquetas de causas entre directas e indirectas.
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A partir de la definicién del problema publico se generé un arbol de objetivos siguiendo la
Metodologia de Marco Logico (MML) y las guias del CONEVAL. La siguiente figura
presenta el arbol de objetivos del programa.

Figura 4.2.2. Arbol de Objetivos
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legales en defensa dario a reparar con
de grupos de la emision de
consumidores dictamenes

Fuente: PROFECO. (2022). Diagnéstico del Programa presupuestario E005 “Proteccion de los derechos de los
Consumidores”. PROFECO: Septiembre de 2022.

El objetivo general del programa es la version en positivo del problema publico, el cual
también es el Propésito de la Matriz de Indicadores para Resultados. En adiciéon, se han

definido objetivos especificos del programa, los cuales son los que se conocen como
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medios en la guia del CONEVAL, son la version positiva de las causas que se presentan

en el arbol de problemas.

Los objetivos del programa son:

Objetivo general o Propoésito

La poblacién consumidora resuelve sus conflictos con los proveedores de

bienes, productos y servicios.

Objetivos especificos

e Otorgar consultas para asesorar e informar al consumidor;

e Incrementar los indices de conciliacibn de quejas entre consumidores y
proveedores;

e Aumentar la proteccién al derecho a la recepcién de publicidad comercial,

e Proporcionar certeza y seguridad juridica en las relaciones contractuales en

materia de consumo.

El programa EQ005 esta alineado con el PND 2019-2024, Eje 3 Economia; con los
siguientes objetivos prioritarios:

1) Impulsar la competencia en el mercado interno y la mejora regulatoria.

2) Disminuir los costos de transaccion a través de mecanismos que garanticen la
proteccion efectiva de los derechos del consumidor para impulsar la confianza de los
consumidores.

3) Fortalecer la capacidad institucional para proteger a los consumidores sin dejar a

nadie atras.

También esta alineado con los siguientes objetivos prioritarios del Programa Institucional:

1) Impulsar el empoderamiento del consumidor a nivel nacional.
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2) Disminuir los costos de transaccion a través de mecanismos que garanticen la
proteccion efectiva de los derechos del consumidor para impulsar la confianza de los

consumidores.

4.3 Poblacién potencial, objetivo y atendida

En el Diagndstico del programa se establecié como poblacion potencial lo siguiente:

“‘la poblacion consumidora (personas fisicas y morales) que realiza transacciones
comerciales (actos de consumo) con proveedores de bienes, productos y servicios
en el territorio nacional” (PROFECO, 2022, p.46).

La PROFECO en su Diagnéstico acoté la cuantificacidbn Unicamente a las personas
fisicas, para lo cual utilizé como fuente de informacion el Censo Nacional de Poblacion y
Vivienda 2020, en el que se estimd una poblacién total en México de 126,014,024
personas. Se sefiala que “para promover alguno de los servicios o tramites en el marco
del Pp EOO5, se debe contar con la capacidad juridica para ejercer actos administrativos
de acuerdo con lo establecido en el Cédigo Civil Federal (CCF)”, por lo tanto, se
determind por la PROFECO que la poblacién potencial solo incluiria a las personas

mayores de 18 afios, que se estimé en 86,502,837 personas.

La poblacién objetivo fue definida asi:

“aquella poblacién consumidora (personas fisicas y morales que realicen actos de
consumo en el territorio nacional) que presentan conflictos en las relaciones
comerciales con los proveedores de bienes, productos y servicios, y que, con fines
informativos, orientacion y asesoria o conciliacion acuden a la PROFECO para
hacer uso de los diversos mecanismos de atencion, que se encuentran focalizados
en zonas estratégicas de los 32 estados de la republica mexicana a través de sus
38 Oficinas de defensa del consumidor y una Unidad de Servicio ubicada en la
CDMX” (PROFECO, 2022, p. 47).

Por su parte, la poblacién atendida se definio de la siguiente forma:
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“La poblacion consumidora (personas fisicas y morales que realicen actos de
consumo en el territorio nacional) que enfrentan conflictos en condiciones de
inequidad e incertidumbre en las relaciones comerciales con los proveedores de
bienes, productos y servicios, y que, con fines informativos, de orientacion o
conciliacién acudieron ala PROFECO y que a través de sus diversos mecanismos
fueron atendidos en el marco de las acciones del Pp E005” (PROFECO, 2022,

p.50).

La PROFECO (2022, p. 51) sefala que la cuantificacion de la poblacion objetivo se

calcula por medio del nimero de personas que recibié alguna accion el afio anterior y la

atendida es la que efectivamente la recibe durante el afio. A partir de las definiciones

previas, en el documento se presentd el calculo tanto de la poblacién objetivo como de la

atendida del afio 2021. Esta cuantificacion partié del nimero de servicios otorgados en

sus diferentes modalidades. La poblacion objetivo de 2021 se estimé en 10,383,301

personas fisicas o morales, mientras que la atendida fue estimada en 10,303,637

personas fisicas o morales. La siguiente tabla presenta la base del calculo de estas

poblaciones.

Tabla 4.3.1. Cuantificacion de la Poblacion objetivo y Atendida del Pp E005 en 2021.
Poblaciéon Objetivo (PO) para el

Poblaciéon Atendida (PA) en el

ano 2021 afo 2021
Numero de solicitudes de NuUmero de contratos de
> 6,221 - . 5,737
contratos de adhesién adhesion registrados
Namero de solicitudes de Numero telefénicos inscritos
inscripcién al Registro Publico 357,115 en el REPEP 357,115
para evitar Publicidad (REPEP)
Numero de soI|C|tud~es de 7,791 Nume_ro de soI|C|tud~es 6.567
Casas de Empefio atendidas de empefio
Numero Qe quejas recibidas a 72.365 Num_er_o de quejas ate_ndldas 72.381
nivel nacional recibidas a nivel nacional
Numero de solicitudes Numero de solicitudes
recibidas en el Teléfono del 1,372,499 atendidas en el teléfono del 1.289.844
Consumidor (Telcon) consumidor (llamadas
(llamadas recibidas) atendidas)
NUmero de solicitudes 8,111 NUmero de solicitudes 8,111

recibidas en los médulos de

atendidas en los médulos
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Poblacién Objetivo (PO) para el

Poblaciéon Atendida (PA) en el

afno 2021

atenciones (Permanentes y

temporales en el Aeropuerto

Internacional de la Ciudad de
México)

afo 2021

(Permanentes y temporales
en el Aeropuerto
Internacional de la Ciudad de
México)

Numero de solicitudes para
recibir asesorias en: Contacto
ciudadano, correo electrénico,

Numero de solicitudes atendidas
en: Contacto ciudadano, correo
electrénico, plataforma Soy

plataforma Soy ciudadana, 173,529 ciudadana, WhatsApp, escritos, 173,529
WhatsApp, escritos, chat, chat en chat, chat eninglésy en el
inglés y en el Sistema de Sistema de Atencién a
Atencién a Consultas Ciudadanas Consultas Ciudadanas
NUmero de solicitudes para NUmero de solicitudes atendidas
recibir informacion sobre el 2,355 sobre el comportamiento 2,355
comportamiento comercial comercial
Numero_de} saliciiudes de 784 NUmero de dictamenes emitidos 741
dictimenes
Numero de _so||_c|tudes de 25 Numero de arbitrajes concluidos 25
arbitraje
Numero de solicitudes de citas 0 Numero de solicitudes atendidas 0
programadas via internet de citas via internet
Numero de sollcm_Jdes al Burd 31,779 Numero de so!|C|tudes gtendldas 31,779
Comercial de Bur6é Comercial
NGmero de consultas al portal NUmero de consultas atendidas
. P 219,738 al portal Teléfono del 219,738
Teléfono del consumidor i
consumidor
NUmero d.e' sohcﬁydes a 7.808 Numero de SO|I.C'I'[UdeS ,atendldas 7.808
Conciliaexprés a Conciliaexprés
NUmero de recordatorios para las NUmero de recordatorios para
) ; 0 : . ; 0
citas programadas (Procitel). citas realizadas (Procitel).
Ndmero de personas Numero de personas
representadas por acciones 8,123,181 representadas por acciones 8,123,181
colectivas. colectivas.
NUmero de personas
representadas y beneficiadas 4,726
por acciones colectivas.
Total de personas fisicas y 10,383,301 Total de personas fisicas y 10,303,637

morales PO

morales PA

Fuente: PROFECO. (2022). Diagndstico del Programa presupuestario E005 “Proteccion de los derechos de los
Consumidores”. PROFECO: Septiembre de 2022
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4.4. ldentificacion de procesos y de principales actores que intervienen en el

programay otros aspectos operativos relevantes

La Matriz de Indicadores para Resultados (MIR) define 4 Componentes en el programa,
los cuales deberian ser los bienes o servicios proporcionados a la poblacién. El segundo
Componente contempla 3 Actividades, mientras que los otros solo incluyen una Actividad.
La siguiente figura presenta el esquema de estructura de la MIR, con sus resumenes

narrativos u objetivos.

Figura 4.4.1. Estructura de la Matriz de Indicadores para Resultados
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1.1. Atencion de las . numeros telefonicos de 4.1. Emision de
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Fuente: PROFECO. (2022). Diagnéstico del Programa presupuestario EO05 “Proteccion de los derechos de los
Consumidores”. PROFECO: Septiembre de 2022.
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Tal y como se sefialé en la evaluacion de disefio de 2021, la estructura de la MIR a nivel
Componentes no es completa.? No obstante, de acuerdo con la investigacion preliminar
del programa, solo se identificaron dos componentes faltantes, uno relativo al servicio de
atencion al Registro Publico de Casas de Empefio (RPCE) y uno concerniente a la
representacion de los consumidores en acciones colectivas. Si bien es cierto que el
término utilizado en el Componente 4 “Certeza y seguridad juridica en las relaciones
contractuales en materia de consumo proporcionadas” puede comprender todos los
registros publicos que permiten la certeza juridica, es mejor, de acuerdo con las guias del
CONEVAL, dejarlo como bienes, servicios o apoyos otorgados, lo cual implicaria dejar
explicito cual es el servicio otorgado y eso conlleva, desde el punto de vista del equipo
evaluador, a asentar como Componentes independientes las inscripciones,
modificaciones, bajas y cancelaciones en los registros publicos de contratos de adhesion,

por una parte, y, por la otra, al registro de casas de empenio.

Adicionalmente, la PROFECO contempla un servicio a los consumidores para su defensa
ante proveedores que han realizado un acto de comercio que afecté los derechos de
grupos numerosos de consumidores de conformidad con los términos del articulo 26 de
la LFPC y del Libro Quinto del Cédigo Civil Federal (CFC). Esto no representa un acto de
conciliacién, sino un servicio de defensa que puede llegar hasta instancias
jurisdiccionales por lo que no estaria contemplado en el Componente 2 “Quejas en
materia de consumo conciliadas”. En contraparte, el Pp también realiza servicios de
dictamenes sobre las reclamaciones cuando la transaccion implique una obligacion
liguida y cuantificable, asi como arbitrajes. Estos servicios si forman parte del

macroservicio de conciliacion de quejas en materia de consumo.

2 Hernandez (2021) considera que “los Componentes establecidos no logran reflejar todos los servicios que entrega el
Pp. En este sentido, se sugiere hacer ajustes en la definicion de los Componentes, de tal forma que se engloben todos
los servicios sustantivos del Pp. Por ejemplo: el registro de Casas de Empefio en el RPCE, los tramites emitidos en
contra del proveedor por infracciones a la LFPC en materia de servicios, arbitraje, buré comercial y dictamen.”
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También se identific6 que algunos servicios que se incluyen en la cuantificacion de la
poblacién atendida del programa son mas bien diversas formas de contacto para recibir
asesorias o informacion por parte de la PROFECO o modalidades variadas en la atencion
y conciliacion de quejas. El equipo evaluador distinguidé 7 grupos de servicios, los cuales
forman parte de la division de procesos que se utiliza en la evaluacion. El grupo “Atencién
a solicitudes sobre comportamiento comercial y buré comercial” en la divisién de procesos
se considerd como un subproceso secundario del proceso de Conciliacion de Quejas de

Consumidores en Materia de Consumo”.

Tabla 4.4.2. Relacion de servicios del programa
Grupo de Servicios identificados por el  Servicios que se sefialan en la cuantificacién de

equipo evaluador la poblacién atendida

Atencion a solicitudes en el teléfono del
consumidor.

Atencidn a solicitudes en los médulos
(Permanentes y temporales en el Aeropuerto
Internacional de la Ciudad de México).

Atencién a solicitudes en: Contacto ciudadano,
Otorgamiento de asesorias e informacion a correo electrénico, plataforma Soy ciudadana,

consumidores WhatsApp, escritos, chat, chat en inglés y en el
Sistema de Atencién a Consultas Ciudadanas.

Atencion a solicitudes de citas via internet.

Atencion a consultas al portal Teléfono del
consumidor.

Atencién a solicitudes en Conciliaexprés.®

Atencion a los registros de contratos de Registro de contratos de adhesién

adhesion
Atencién al Registro PUblico de Casas de . ~
~ Registro de casas de emperio.
Empefio
Atencién al Registro Publico para Evitar la Inscripcion de nimeros telefénicos en el
Publicidad (REPEP) REPEP.

Atencién de quejas a nivel nacional.

3 Conciliaexprés es una asesoria expedita que no implica un procedimiento formal de conciliacion de una queja.
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Grupo de Servicios identificados por el  Servicios que se sefialan en la cuantificaciéon de

equipo evaluador la poblacién atendida

Dictamenes emitidos.

Conciliacion de Quejas en Materia de

Arbitrajes concluidos.
Consumo

Recordatorios para citas (Procitel).

. o ) Atencion a solicitudes sobre el comportamiento
Atencion a solicitudes sobre comportamiento comercial.4

comercial y buré comercial

Atencién a solicitudes de Buré Comercial.

Representacion de consumidores por Representacion de consumidores por acciones
acciones de defensa colectiva. colectivas.

Fuente: Elaboracion propia.

El otorgamiento de los servicios del programa conlleva la realizacion de diversas
actividades al interior de la instituciébn en forma de procesos. Los procesos pueden
definirse como una ordenacion especifica de actividades a lo largo del tiempo y el
espacio, por medio de las cuales ciertos insumos permiten obtener un producto, servicio
o resultado determinado. La PROFECO ha utilizado el enfoque de procesos en sus
manuales de procedimientos, lo que le permite tener clara la orientacion de los grandes
pasos requeridos para generar sus servicios, informes o actuaciones. En un proceso
pueden existir diferentes procedimientos, los cuales son explicaciones en detalle de las
labores que deberan realizar las personas servidoras publicas; generalmente los
procedimientos son de alcance por unidades administrativas, mientras que en los
procesos se pueden tener diversas unidades. Los procedimientos se pueden concatenar
en un proceso. A su vez, en los procesos se pueden tener diversos productos, asi como

productos intermedios.

Tomando en consideracion el Modelo General de Procesos (MGP) planteado en los
términos de referencia y con base en la revision documental y las reuniones de trabajo

se consideraron 9 procesos en la evaluacion.

4 El mostrar el comportamiento comercial y el buré comercial se refiere a informar a los consumidores sobre las quejas
gue han tenido los proveedores ante PROFECO.
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1) Planeacion y monitoreo

2) Difusion de los servicios del programa

3) Otorgamiento de asesorias e informacién a consumidores

4) Conciliacién de quejas en materia de consumo

5) Atencion del Registro Publico para Evitar la Publicidad (REPEP)

6) Atencion de los registros publicos de contratos de adhesion

7) Atencion del Registro Publico de Casas de Empefio

8) Representacion a Consumidores en Acciones de Defensa Colectiva

9) Evaluacion

El proceso 2 y el 9 tienen correspondencia directa con el MGP, el proceso 1 combina el
proceso de planeacion y el de monitoreo, pues asi lo tiene establecido la PROFECO en
su manual y se puede analizar de forma integral ya que corresponde a la definicion y
luego el seguimiento de indicadores. Los procesos 3 al 8 corresponden a las actividades
sustantivas del programa y se refieren a la atencién y entrega de los servicios a

consumidores y proveedores, segun la clasificacion presentada en la Tabla 4.4.2.

La distincién de estos 6 procesos partio del analisis documental y de las reuniones
iniciales en las cuales se manifestd al equipo evaluador la forma en cémo se dividen los
servicios entre las unidades administrativas. Una fortaleza del programa es que la
PROFECO opera por procesos y asi estan distinguidos en sus manuales, se aplico la
divisién por procesos lo mas apegada posible a la forma de operacion real del programa.®

5 Unos ejemplos del uso y distincién por procesos en la PROFECO son: El Manual de Procedimientos de la Direccion
General de Planeacion y Evaluacion incluye el proceso “Planear, evaluar y dar seguimiento a los indicadores
institucionales” con clave PFC-140-MP-PESII, el Manual de Procedimientos de la Direccion de Quejas y Conciliacién
contiene el Proceso “Consulta y Conciliacién” con clave PFC-210-MP-CC, el Manual de Procedimientos de la Direccion
General de Contratos de Adhesion, Registros y Autofinanciamiento tiene el “Proceso 4: Registro de Casas de Empefio”
con clave de identificacion PFC-220-MP-RCE. Se clasificaron los procesos de la forma mas apegada posible a los
procesos reales que ejecuta la PROFECO.
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Es importante senalar que la division en estos 6 procesos parte del criterio de “uso” de la

evaluacion, pues al utilizarse los mismos términos y divisiones organizacionales es mas

entendible el andlisis y el informe final. Cabe sefalar que dentro de cada analisis

particular se distinguen las etapas de “Solicitud”, “Dictamen o Revision Normativa” y

“Entrega del Servicio”, por lo cual se cumple la revision separada que implica el MGP. En

el Anexo 2 Ficha de identificacion y equivalencia de los procesos se explica ampliamente

lo anterior.®

A continuacioén, se presenta una tabla con la descripcién de los procesos.

Tabla 4.4.3. Descripcion de los procesos

Proceso
1. Proceso de planeacion y
monitoreo.

Es el proceso que empieza con la definicion anual de actividades y

Descripcion

metas del afio a través de la elaboracién del Programa Anual de
Actividades y el establecimiento de las metas de la MIR de los
programas presupuestarios, asi como del Plan Anual de Actividades,
continda con el seguimiento de las metas durante el afio, y culmina
con la elaboracién de informes ante las diversas instancias
normativas y de rendicion de cuentas. Aplica para todos los
programas presupuestarios.

2. Proceso de difusién de
servicios del programa

Es el proceso mediante el cual la PROFECO a través de las acciones
de la Direccién General de Difusion (DGD) de la Coordinacion
General de Educacion y Divulgacion (CGED), difunde los servicios
del programa. No es un proceso documentado de forma especifica
para el programa, sino que atiende la difusién de las acciones de
todos los programas presupuestarios de la PROFECO. Ademas,
existen otros materiales de difusion que se reparten a las Oficinas de
Defensa del Consumidor (ODECO).

3. Proceso de
Otorgamiento de asesorias
e informacion a
consumidores

Es el proceso que inician los consumidores al realizar un contacto
con la PROFECO por los diversos medios de acceso para obtener
asesoria para la defensa de sus derechos o para recibir informacion
sobre los servicios de la institucién. Algunos medios de acceso son
el teléfono del consumidor, telefonodelconsumidor.gob.mx, chat,
correo electrénico, modulos de informacion temporales o
permanentes, asi como las ventanillas de las ODECO. El proceso
incluye diversos tipos de asesoria, una de las cuales es el
Conciliaexprés, mediante el cual el personal de la PROFECO puede
ayudar a que las partes de la relacion comercial lleguen a un
acuerdo.

6 La separacion por procesos a partir de la operacién real permite identificar, mediante el andlisis detallado para poder
responder a las preguntas de evaluacion.
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Proceso

4. Proceso de conciliacién
de quejas en materia de
consumo

Descripcion

Es el proceso que empieza con la presentacién de una queja por
parte de un consumidor sobre la actuaciéon de un proveedor en una
transaccion comercial. El proceso incluye diversas etapas tales como
la revisién de requisitos y la prevencién al consumidor, el analisis
sobre la procedencia de la queja, la notificacion al proveedor, la
realizacion de audiencia de conciliacion, la elaboracién del convenio
de conciliaciéon y la verificacion de su cumplimiento. A su vez,
también en algunos casos el proceso puede derivar en solicitudes de
dictamen o de arbitrajes. Existen dos grandes modalidades en este
proceso, uno para casos de quejas sobre servicios de
telecomunicaciones, en los que la unidad administrativa competente
es la Direccibn General de Protecciébn al Consumidor de
Telecomunicaciones (DGPCT) y en el resto de los giros sera
responsable la Direccion General de Quejas y Conciliacién (DGQC).
Para facilitar el andlisis y su revision, este proceso se dividird en dos
subprocesos, uno para cada modalidad por tipo de servicio. Ademas,
como un producto indirecto del proceso se contempla el Burd
Comercial, el cual es una plataforma en la que se pone a disposicion
de los consumidores el historial de quejas contra proveedores que
se han presentado ante la PROFECO.

5. Proceso de atencion del
Registro Publico para Evitar
Publicidad

Es el proceso que comprende las actividades de la Direccion General
de Contratos de Adhesion, Registros y Autofinanciamiento
(DGCARA) para dar atencién a los consumidores que quieran
inscribir o dar de baja su numero telefénico al REPEP, asi como para
proveer las listas de los teléfonos a los proveedores que cumplan
con el pago respectivo y para recibir denuncias sobre el
incumplimiento de la normativa aplicable en términos del REPEP.

6. Proceso de atencion de
registros publicos de
contratos de adhesion

Es el proceso que inicia con la recepcién de solicitudes por parte de
proveedores para inscribir, modificar o dar de baja un contrato de
adhesién en uno de los dos registros publicos de contratos de
adhesién que administra la PROFECO. Un registro es para contratos
en materia de servicios de telecomunicaciones y otro para cualquier
giro diferente al de telecomunicaciones. Ademas de la recepcion de
la solicitud, el proceso incluye actividades como la revisién de
requisitos, el andlisis del contenido del contrato, la elaboracion de un
dictamen (no aplica para telecomunicaciones) y la publicacién, en su
caso, del contrato en el registro. Para facilitar el andlisis y su revision
este proceso se dividira en dos subprocesos, uno para el registro de
contratos de adhesién en materia de telecomunicaciones, el cual
lleva la Direccidbn General de Defensa Colectiva y Contratos de
Adhesién de Telecomunicaciones (DGDCCAT) y otro para el resto
de giros que lleva la Direccién General de Contratos de Adhesion,
Registros y Autofinanciamiento (DGCARA).

7. Proceso de atencion del
Registro Publico de Casas
de Empefio

Es el proceso que inicia con la recepcion de solicitudes por parte de
las personas fisicas 0 morales que quieran inscribir, modificar o dar
de baja una casa de empefo en el Registro Publico de Casas de
Empefio. Incluye actividades como la revisidn de requisitos, el

analisis de documentos, la emision de requerimientos y la emision,
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Proceso Descripcion
en su caso, de la constancia del registro o la renovacion. Este

proceso es llevado por la DGCARA.

8. Proceso de Es el proceso que lleva la Subprocuraduria Juridica para el caso de
representacion a las afectaciones a consumidores que no sean de servicios de
consumidores en acciones | telecomunicaciones y la DGDCCAT para los servicios que sean de
colectivas telecomunicaciones, para que de conformidad con los términos del

articulo 26 de la LFPC y del Libro Quinto del CFPC realicen las
actuaciones en defensa de los consumidores ante los proveedores.
Este proceso incluye una macro etapa para ejercer la accion
colectiva y luego otra concerniente a la ejecucion o seguimiento de
sentencias.

9. Proceso de evaluacion Corresponde al proceso de planeacion, disefio, contratacion y
seguimiento de las evaluaciones externas a los programas
presupuestarios, asi como del seguimiento de los Aspectos
Susceptibles de Mejora (ASM). Aplica a todos los programas
presupuestarios.

Fuente: Elaboracion propia.

Con relacion al Modelo General de Procesos del CONEVAL, en el Anexo Il se presenta
la identificacion de los procesos en el modelo. Como podré alli observarse, en varios de
los procesos de esta evaluacion se consideran las etapas de solicitudes y produccion

de bienes y servicios que contempla el modelo.

A partir de la revision documental, en particular del organigrama del Estatuto de la
PROFECO y de los manuales especificos de organizacion, se identificé que los procesos

estan adscritos a las siguientes areas, las cuales seran consideradas como las duefias

del proceso:
Tabla 4.4.4. Identificacion de duefios de los procesos

Proceso Duefio del Proceso

1. Proceso de planeacién y monitoreo Direccion General de Planeacién y Evaluacion
(DGPE)

2. Proceso de difusion de los servicios del Direccién General de Difusion (DGD) adscrita a la

programa Coordinacion General de Educacion y Divulgacion
(CGED)

3. Proceso de otorgamiento de asesorias e Direccion General de Quejas y Conciliacion

informacién a consumidores (DGQC) de la Subprocuraduria de Servicios

y

Direccion General de Proteccion al Consumidor de
Telecomunicaciones (DGPCT) de la
Subprocuraduria de Telecomunicaciones
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Proceso Duefio del Proceso

4. Proceso de conciliacion de quejas en Direccién General de Quejas y Conciliaciéon
materia de consumo (DGQC) de la Subprocuraduria de Servicios

y
Direccion General de Proteccion al Consumidor de
Telecomunicaciones (DGPCT) de la
Subprocuraduria de Telecomunicaciones
5. Proceso de atencién del Registro Publico Direcciéon General de Contratos de Adhesidn,
para Evitar la Publicidad Registros y Autofinanciamiento (DGCARA) de la
Subprocuraduria de Servicios

7. Proceso de atencién del Registro Publico de | Direccion General de Contratos de Adhesion,
Casas de Empefio Registros y Autofinanciamiento (DGCARA) de la
Subprocuraduria de Servicios

8. Proceso de representacion a consumidores | Subprocuraduria Juridica

en acciones colectivas y

Direcciéon General de Defensa Colectiva y
Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones
(DGCAT) de la Subprocuraduria de
Telecomunicaciones

9. Proceso de evaluacion Direccion General de Planeacién y Evaluacion
(DGPE)

Fuente: Elaboracion propia.

En la siguiente tabla se presentan las funciones de cada unidad responsable en su

relacion con los procesos.

Tabla 4.4.5. Unidades Responsables (UR) del programa.

Denominacion de la :
Funciones de cada UR respecto al programa

UR

Direccion General de Quejas y Conciliacion (DGQC). - Le corresponde a
través de sus areas proporcionar servicios de informacién, orientacion y
asesoria a la poblacién consumidora y solucién de controversias entre
consumidores y proveedores, a través de las siguientes atribuciones:

e Proponer, difundir y supervisar el cumplimiento de la normativa que
establezca los mecanismos de informacion, orientacion, asesoria y
solucién de consultas a los consumidores y proveedores respecto de sus
derechos y obligaciones.

e Aplicar y supervisar el cumplimiento de la normativa para la recepcién de
reclamaciones, celebracion de audiencias y convenios conciliatorios.

e Coordinar, acordar y concertar acuerdos y acciones de proteccion al
consumidor, asi como para solucionar en forma expedita las
reclamaciones de los consumidores con proveedores y sSus
organizaciones, y con instituciones y organizaciones de los sectores
publico, social y privado.

1.- Subprocuraduria de
Servicios
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e Procurar la solucion de diferencias entre los consumidores y proveedores
conforme al procedimiento conciliatorio establecido en la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor.

e Informar, orientar, asesorar y resolver consultas de consumidores y
proveedores, en el ambito de su competencia, respecto de sus derechos
y obligaciones.
e Procurar la proteccion de los intereses y derechos de los consumidores
gue tengan su domicilio o residencia en el extranjero.
Lo anterior, en términos de lo establecido en el articulo 23, fracciones I, Il, Ill,
IV, VIIl y IX del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor.
La Direccion General de Contratos de Adhesién, Registros vy
Autofinanciamiento (DGCARA), organiza y opera el Registro Publico de
Contratos de Adhesion (RPCA), el Registro Publico de Casas de Empefio
(RPCE) y el Registro Publico para Evitar Publicidad (REPEP), lo anterior de
acuerdo con el articulo 24 del Reglamento de la Procuraduria Federal del
Consumidor.
Por cuanto hace al RPCA, la DGCARA recibe las solicitudes de registro;
analiza si las mismas cumplen con el marco normativo aplicable (Ley Federal
de Proteccion al Consumidor y Norma Oficial Mexicana aplicable), en caso de
no cumplir, se realiza un dictamen para que el proveedor modifique las
clausulas contrarias y pueda registrarse el contrato, en caso contrario se
niega el registro.
Respecto al RPCE, se revisa que el proveedor cumpla con la LFPC y la NOM-
179-SCFI-2016, en cuyo caso se inscribe la Casa de Empefio con vigencia
de un afio. Cabe mencionar que, una vez terminada la vigencia, el proveedor
debe solicitar la renovacién anual de la casa de empefio o la cancelacion del
registro respectivo.
En el REPEP se inscriben los nimeros telefénicos que no desean recibir
llamadas y mensajes de texto con fines publicitarios y, en caso de que
continten recibiendo dichas comunicaciones, investiga las denuncias por
dichas comunicaciones a fin de determinar si es procedente el inicio de un
Procedimiento por Infracciones a la Ley.
Direccion General de Procedimientos.- De acuerdo con sus facultades, esta
Direccion General recibe y atiende denuncias a través del correo electronico
denunciapubicitaria@profeco.gob.mx, en las cuales, se analiza la informacion
y/o publicidad difundida a través de medios de comunicacion masiva: paginas
de internet, redes sociales, television, medios impresos, entre otros, a través
de un monitoreo en el cual se hace constar la forma en que ésta es difundida.
En el supuesto de encontrarse posible publicidad engafiosa, o en caso de
incumplimiento a las obligaciones derivadas de las relaciones de consumo, y
cuando no exista conciliacién entre las partes, se inicia y sustancia el
procedimiento por infracciones a la ley, el cual podria concluir con una
sancion por violacion a la Ley o la suspension y/o correccién de la informacion
y publicidad.
Cuando las partes aceptan someterse al arbitraje ante la PROFECO, pueden
decidir resolver su controversia a través del procedimiento arbitral en
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Denominaciéon de la
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Funciones de cada UR respecto al programa

amigable composicién o en estricto derecho, en el cual se emite un laudo en

el que se establecen las obligaciones a cumplir por parte del proveedor,
mismo que tiene fuerza de cosa juzgada y trae aparejada ejecucion; en caso
de que los proveedores no cumplan con lo sefialado en el laudo, se dejaran
a salvo los derechos del consumidor para que solicite ante los tribunales
competentes su ejecucion.

Asimismo, es competente para emitir dictamenes derivados del
incumplimiento de lo pactado, ya sea a peticion de parte o de oficio, cuyo
objetivo es dotar a los consumidores de un titulo ejecutivo con validez juridica
ante los érganos jurisdiccionales competentes para que hagan valer sus
derechos, a través de un documento que facilite, ante una instancia judicial
competente, la recuperacién del monto pagado al proveedor mas una
bonificacién (del 20 al 30 por ciento).

2.- Subprocuraduria de
Telecomunicaciones

Direccion General de Proteccién al Consumidor de Telecomunicaciones
(Atencion a los servicios de Conciliacion). Le corresponde la recepcion de
reclamaciones, la celebracion de audiencias y convenios conciliatorios;
aprobacion de los convenios conciliatorios; calificacion de actas, notificacion
e imposicién de medidas de apremio que se realicen en los procedimientos
conciliatorios y supervisar su cumplimiento.

Direccién General de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion de
Telecomunicaciones. Le corresponde autorizar los modelos tipo de contratos
de adhesion en materia de telecomunicaciones, asi como supervisar los
procedimientos de solicitud de registro o modificacion del contrato de
adhesion de telecomunicaciones, para que se ajusten a lo dispuesto en las
disposiciones aplicables.

Asimismo, la Direccion General de Defensa Colectiva y Contratos de
Adhesién promueve las demandas de accion colectiva en materia de
telecomunicaciones, defendiendo los derechos de los consumidores de
servicios de telecomunicaciones, en beneficio y representacion de los
derechos de la totalidad de los consumidores que derivado de alguna
conducta abusiva o ilegal de los proveedores se afecten los derechos de los
consumidores.

3.- Subprocuraduria
Juridica

Direccion de Acciones Colectivas. Establece las directrices y realiza las
actividades inherentes al ejercicio de Acciones Colectivas en contra de
proveedores que realicen actos, hechos u omisiones que vulneren derechos
e intereses de un grupo de consumidores, en términos del articulo 26 de la
LFPC y del Libro Quinto del CFPC, hasta su total conclusion y se emita
sentencia definitiva firme y ejecutoriada, y coordinar y elaborar convenios
judiciales en representacion de los derechos e intereses de los consumidores,
previo a que se inicie una Accién Colectiva y hasta antes de que se emita una
sentencia definitiva.

Direccion de Ejecucion de Sentencias de Acciones Colectivas. Realizar las
actividades inherentes a la ejecucidon de la sentencia firme y ejecutoriada
dictada por el 6rgano jurisdiccional y obtenida dentro del procedimiento de
Accién Colectiva a favor de los consumidores afectados, a fin de que
obtengan el resarcimiento que les corresponde, en la via incidental,
interponiendo los incidentes de cuantificacidn y reclamacion de dafios y
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perjuicios, ocasionados a los consumidores perjudicados y coordinar y
elaborar convenios judiciales en representacion de los derechos e intereses
de los consumidores, después de la emision de una sentencia definitiva, aun
y cuando ésta no haya quedado firme o ejecutoriada por autoridad judicial, o
bien, una vez que haya quedado firme y ejecutoriada en ejecucion de
sentencia.

Fuente: Adaptacion de la tabla presentada en PROFECO. (2022). Diagnostico del Programa presupuestario E005
“Proteccion de los derechos de los Consumidores”. PROFECO: Septiembre de 2022.

En la siguiente pagina se presenta el organigrama de la PROFECO en el que se pueden

identificar los actores del programa en su posicion jerarquica.
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e

Figura 4.4.2. Organigrama General de la PROFECO
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5. Disefio metodoldgico y estrategia del trabajo de campo

5.1. Método

La Evaluacion de Procesos es un estudio predominantemente de carécter
cualitativo que, a través de diversas estrategias de corte analitico, busca establecer
y explicar las interacciones que resultan indispensables para que la gestion del
programa genere los resultados comprometidos en su disefio. El enfoque cualitativo
pretende la comprensién profunda de los procesos sociales, sus dinamicas y
estructuras, asi como de su relacion con los resultados observables de la interaccion

entre los distintos elementos que componen la unidad de andlisis (CONEVAL 2017).

En el marco del Sistema de Evaluacion del Desempefio en México, las evaluaciones
de procesos son importantes pues son el Unico mecanismo por medio del cual se
conoce cOmo operan los programas sociales en el terreno. Su orientacion, por tanto,
va mas alla de la simple verificacion del cumplimiento de manuales o guias, sino
gue comprende el andlisis de los procesos de los programas mismos en el contexto
social en el que se implementan. Pressman y Wildavsky sefalan que la
implementacion puede concebirse como un proceso de interaccion entre la fijacion
de metas y las acciones engranadas para alcanzarlas. Al respecto, refieren que las
politicas implican teorias; ya sea que se declaren explicitamente o no, las politicas
apuntan hacia una cadena de causas que aparecen entre las condiciones
esenciales las consecuencias futuras (Pressman y Wildavsky 1998). En el mismo
sentido, Sabatier y Mazmanian subrayan que los aspectos del contexto afectan la
implementacion de la intervencion publica; algunos ejemplos son: las condiciones
socioecondmicas, la atencion de los medios, el apoyo del publico, el apoyo de las
autoridades, asi como el compromiso y calidad del liderazgo de los funcionarios
encargados (Sabatier y Mazmanian 1993). El disefio metodoldgico de la presente

evaluacion tiene esta connotacion, es asi como se identifican los factores externos
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gue afectan positiva o negativamente el logro del programa, y se analiza como se

aterriza en la operacion y la forma en como se esté tratando el problema publico.

Para fines de esta evaluacion se entenderd como procesos a la ordenacion
especifica de actividades a lo largo del tiempo y el espacio, por medio de las cuales
ciertos insumos permiten obtener un producto, servicio o resultado determinado. En
este caso, los insumos pueden ser los recursos humanos, materiales, financieros,
sistemas informaticos, las instalaciones, asi como los documentos normativos.
Todos estos insumos, a partir del desarrollo de actividades, permiten generar los
servicios o0 actuaciones que tiene contemplado el programa presupuestario con la
poblacién atendida. En términos de ingenieria de procesos, el concepto genérico de
salida de los procesos también se conoce como productos o outputs. Cuando los

procesos van ligados, los productos de un proceso son los insumos de otro proceso.

Por otra parte, los procesos pueden abarcar diversos procedimientos. Un
procedimiento es la forma o método especificado para desarrollar una actividad o
un conjunto de actividades de un proceso. Generalmente, las organizaciones suelen
documentar procedimientos mas que procesos. En el caso de la PROFECO, sus
manuales de procedimientos establecen tanto procesos como procedimientos; los
procesos de la PROFECO suelen tener varios procedimientos. La Unica limitante
gue tiene la clasificacibn de procesos de la PROFECO es que se divide por
direcciones generales, por lo que algunos procesos de los manuales forman parte

de macro-procesos mas amplios.

Como ya se menciond, la Evaluacibn de Procesos es un estudio
predominantemente de caracter cualitativo que, a través de diversas estrategias de
corte analitico permite generar hallazgos sobre como se estan realizando los
procesos. Los hallazgos son interpretaciones que realiza el equipo evaluador a partir
del analisis de la informacién documental (analisis de gabinete), informacion tomada

a partir del trabajo de campo (recoleccion y analisis cualitativo) e informacién
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estadistica (andlisis cuantitativo). A continuacion, se explican estas fuentes de

informacion y de andlisis preliminar.

ANALISIS DE GABINETE (INFORMACION DOCUMENTAL)

Incluye el acopio, organizacion, sistematizacion y valoracion de informacion
contenida en los documentos bésicos del programa, su matriz de indicadores para
resultados, evaluaciones externas, reportes, documentos normativos,
procedimientos y guias de sistemas de informacién, entre otros. La informacién
documental sirve de insumo preparatorio para la recoleccion del trabajo de campo
cualitativo, pues en esta segunda etapa debera contrastarse si efectivamente se
llevan a cabo los procesos conforme se sefiala en los documentos. La informacion
documental sirve también como uno de los elementos de triangulacion del analisis

cualitativo.

ANALISIS CUALITATIVO

Se refiere a la comprension profunda de la intervencién del gobierno en el contexto
social y econémico en el que actla. Se lleva a cabo por medio del levantamiento de
informacion mediante técnicas cualitativas como observacion directa no
participante, entrevistas a profundidad, entrevistas semiestructuradas y grupos
focales. El analisis valora la opinion o la percepcion de los participantes por medio
de la triangulacion de la informacion. La investigacion cualitativa en una evaluacion
de procesos permite corroborar el cumplimiento del disefio normativo y operativo
del programa con lo que efectivamente sucede en la implementacién para lo cual
es recomendable observar como se trabaja en la atencion ciudadana, observar los
espacios, mobiliario, uso de sistemas de informacion, entre otros aspectos;
asimismo, se recaban todas las opiniones posibles de los informantes, para lo cual
debe seleccionarse tanto a personal directivo como operativo y de ser posible
también beneficiarios o0 usuarios. En el caso de personal operativo, es
recomendable entrevistarles sin la presencia de sus superiores jerarquicos para

evitar inhibiciones. Con la investigacion cualitativa se busca generar hallazgos que
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estén sustentados en la triangulacion de las fuentes de informacion y de los

informantes.’

ANALISIS CUANTITATIVO

El analisis cuantitativo se realiza por medio de estadistica descriptiva de la
informacion disponible, que pueden ser registros administrativos del programa o
levantamientos de encuestas con personal operativo. El analisis cuantitativo se
utiliza de forma complementaria para sustentar hallazgos que se han identificado en
el analisis de gabinete o en el analisis cualitativo. En las evaluaciones de procesos
se recomienda analizar las bases de datos que tengan la informacion de tiempos de
las actividades, asi como otra informacion que denote la calidad y suficiencia de la
atencion o la produccion de los bienes y servicios. Igualmente, en los TdR se sugiere

el uso de encuestas a personal operativo.

Como quedo de manifiesto, la evaluacion de procesos utiliza diversas técnicas de
recoleccion de informacion, las cuales se seleccionan de acuerdo a su idoneidad
para poder generar hallazgos que permitan contestar las preguntas de
investigacion. A manera de sintesis, la siguiente tabla presenta una justificacion del
uso de técnicas de recoleccion de informacion con respecto a las preguntas de

evaluacion.

Tabla 5.1.1. Uso de técnicas de recoleccion de informacién por tema o pregunta
de evaluacion

Pregunta Técnica de recoleccion de  Justificacion

informacion e informante
¢Esta Revisiéon documental. Se revisa si existe un procedimiento
documentado el formalizado en al menos un manual de
proceso? procedimientos que expligue de forma

7 Okuda y Gémez Restrepo (2005) sefialan que la “triangulacion” se refiere al uso de varios métodos (tanto
cuantitativos como cualitativos), de fuentes de datos, de teorias, de investigadores o de ambientes en el estudio
de un fendmeno. El término triangulacion es tomado de su uso en la medicion de distancias horizontales durante
la elaboracion de mapas de terrenos. Este término metaférico representa el objetivo del investigador en la
blusqueda de patrones de convergencia para poder desarrollar o corroborar una interpretacion del fenémeno
humano objeto de la investigacién. No significa que literalmente se tengan que utilizar tres métodos, fuentes de
datos, teorias, etc.
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Pregunta

Técnica de recoleccion de

Justificacion

informacion e informante

detallada las actividades que se realizan en
el proceso.

¢ Esta
estandarizado el
proceso?

Entrevista a personal
directivo.

Grupo focal o entrevistas

a personal operativo.

Observacion directa no
participante.

Encuesta a personal
directivo de ODECO.

La entrevista a personal directivo permite
conocer la operacion del proceso, el uso de
manuales y sistemas de informacion.

El grupo focal o las entrevistas a personal
operativo buscan comprender desde sus
palabras si es que efectivamente usan ellos
los manuales y los sistemas de forma
regular y estandarizada.

La observacion directa no participante
ayuda a corroborar si es que el personal
efectivamente utiliza los sistemas y sigue los
procedimientos. Suelen realizarse
preguntas al personal mientras esta
realizando sus actividades como sondeo de
corroboracion.

En la encuesta se incluye una pregunta
sobre la estandarizacion de los
procedimientos en las ODECO.

Los hallazos se derivan de la conjuncion de
la informacién de las 4 técnicas anteriores.
Generalmente todas las técnicas corroboran
lo mismo y asi los hallazgos son mas vélidos
en términos cualitativos

¢ El tiempo en el
gue se realiza el
proceso es
adecuado y
acorde a lo
planificado?

Entrevista a personal
directivo.

Grupo focal o entrevistas
a personal operativo.

Indicadores disponibles y
si es posible bases de
datos.

La entrevista a personal directivo permite
conocer su apreciacion sobre el
cumplimiento de los tiempos planificados
(tiempos de los manuales), si se cumplen o
no, ayuda a identificar posibles cuellos de
botella y falta de recursos.

El grupo focal o las entrevistas a personal
operativo buscan conocer cédmo afronta el
personal el cumplimiento de tiempos, ayuda
a conocer posibles cuellos de botella o
limitantes en la operacion.

La informacion cuantitativa es importante
para conocer los tiempos reales de
ejecucion de los procesos. No siempre es
posible tener esta informacion y los TdR no
obligan a su analisis; pero en la medida de
lo posible ayudan a sustentar los hallazgos.
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Pregunta

Técnica de recoleccion de

Justificacion

¢ Se cuenta con
la infraestructura
0 capacidad
instalada
suficiente para
llevar a cabo el
proceso?

informacion e informante
Entrevista a personal
directivo.

Grupo focal o entrevistas
a personal operativo.

Observacion directa no
participante.

Encuesta a personal
directivo de ODECO.

La entrevista a personal directivo permite
conocer su opinion sobre qué tan suficiente
y adecuada es la infraestructura disponible
para el proceso, se incluye mobiliario y
equipamiento.

El grupo focal o las entrevistas a personal
operativo busca conocer la opinion del
personal operativo sobre sus condiciones
de trabajo para la realizacibn de los
procesos. Es preferible realizar el grupo sin
la presencia de su superior jerarquico.

La observacion directa no participante
ayuda al equipo evaluador a conocer las
instalaciones en donde se efectia la
operacion del proceso, permite entender las
opiniones del personal operativo sobre si las
instalaciones son adecuadas o no, si estan
muy juntos los operadores telef6nicos, por
ejemplo.

En la encuesta se incluyen varias preguntas
para conocer la percepcién sobre qué tan
adecuadas son las instalaciones para la
operacion de los procesos.

Los hallazos se derivan de la conjuncion de
la informacién de las 4 técnicas anteriores.
Generalmente todas las técnicas corroboran
lo mismo y asi los hallazgos son validos en
términos cualitativos

¢ El personal es
suficiente, tiene
el perfil y cuenta
con la
capacitacion
para realizar sus
funciones?

Entrevista a personal
directivo.

Observacion directa no
participante

Encuesta a personal

directivo de ODECO. sobre la suficiencia de personal para
algunas funciones identificadas
previamente.

La entrevista a personal directivo permite
conocer su opinién sobre los recursos
humanos que dispone, se le pregunta sobre
cuantas personas laboran en su area y en
gué funciones las tiene; asimismo se
pregunta sobre su perfil y si este es el
adecuado para sus funciones

En algunos casos, la visita a las
instalaciones ayuda a comprender si las
personas estdn muy saturadas en su trabajo
0 si tienen tiempo muerto.

La encuesta tiene preguntas especificas
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Pregunta

Técnica de recoleccion de

Justificacion

¢, Los sistemas
de informacion
en las distintas
etapas del
programa
funcionan como
una fuente de
informacion para
los sistemas de
monitoreo a nivel
central y para los
ejecutores?

informacion e informante
Entrevista a personal
directivo

Observacion directa

Entrevista a personal de
la Direccion de Sistemas
de Informacién (DSI).

Entrevista a personal de
la DGPE

Revision documental, MIR
y bases de datos

La entrevista a personal directivo permite
conocer su opinion sobre qué tan Utiles son
los sistemas de informacién para llevar el
seguimiento de la operacion de los procesos
y generar indicadores. Permite conocer si
existen tableros de control, también ayuda a
comprender cdémo se coordinan con la
DGPE para la entrega de indicadores.

En la visita de campo a las instalaciones se
pide conocer como operan los sistemas de
informacién, como se captura la informacion
Yy, €n su caso, que se muestre cOmo son sus
tableros de control o sus sistemas de
control.

La entrevista con el personal de la DSI
ayuda a conocer caracteristicas técnicas de
los sistemas, permite comprender el nivel de
confianza de los datos y ayuda a explorar
sobre las posibilidades de tener tableros de
control para la toma de decisiones.

En la entrevista con la DGPE se conoce si
se utiliza o no un sistema de informacién
global del programa que les proporcione los
datos para el monitoreo de indicadores.

Se analizan los documentos o guias de
sistemas de informaciéon, las MIR en
particular la columna de medios de
verificacion. Si se tienen bases de datos se
analiza que tengan las variables relevantes
para la toma de decisiones.

Los hallazgos se derivan de la conjuncion de
todas las técnicas, se triangulan las fuentes
de informacion.

¢La coordinacion
entre los actores,
ordenes de
gobierno o
dependencias
involucradas es
adecuada para
la
implementacion
del proceso?

Entrevista a personal
directivo.

Entrevistas adicionales

La entrevista a personal directivo busca
conocer y comprender como se coordina y
organiza su &rea con otras. Esto se va
haciendo en todas las unidades
administrativas para conocer cOmo se
coordinan unas con otras.

Se entrevista a otros actores para conocer
el grado de coordinacion entre actores y
para conocer posibles obstaculos en la
coordinacion de acciones. En esta
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Técnica de recoleccion de
informacion e informante

Pregunta

Justificacion

evaluacién se entrevisto a la DSI, a la
DGODC y a las unidades que llevan las
valijas entre las ODECO vy oficinas
centrales.

¢ Existen Revision documental.
mecanismos
para conocer la
satisfaccion de
los beneficiarios

respecto de los

bienes y Entrevista a personal Se entrevista al personal directivo sobre la
servicios que directivo. existencia y el uso de encuestas u otro
ofrece el mecanismo para conocer la satisfaccion de
programa? usuarios.

Se solicita la existencia de cuestionarios de
satisfaccion y se revisa para qué procesos
se utilizan las encuestas. En caso de existir
modulos de encuesta en linea se prueba
como funcionan.

Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar, se seleccionaron diversas técnicas de recoleccion de

informacion para cada pregunta de evaluacién, puesto que la validez de la

investigacion cualitativa se consigue mediante la triangulacion de diversas fuentes

de informacion, tomando en cuenta las referencias documentales, estadisticas,

observaciones directas, entrevistas, etc.

La siguiente tabla presenta los alcances de la investigacion en cuanto al trabajo de

campo para cada proceso.

Proceso

Revision

Observacion Entrevista
directa no
participante

documental
(analisis de
gabinete)

1. Proceso de
planeacién y monitoreo

Tabla 5.1.2. Alcances en el trabajo de campo
Trabajo de campo a realizar

Entrevista
0 grupo
focal con
personal
operativo

Encuesta a

a personal ODECO

directivo

X No aplica | No aplica

2. Proceso de difusion
de los servicios del X
programa

No aplica

3. Proceso de
otorgamiento de
asesorias e informacion
a consumidores
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Proceso

conciliacion de quejas
en materia de consumo

4. Proceso de

Revision
documental
(andlisis de

gabinete)

Trabajo de campo a realizar

Observacion Entrevista
directa no
participante

Entrevista

0 grupo
focal con
personal

operativo

Encuesta a

ODECO

5. Proceso de atencion
de Registro para Evitar
la Publicidad

No aplica

6. Proceso de atencion
de registros publicos de
contratos de adhesién

7. Proceso de atencién
del Registro Publico de
Casas de Empefio

No aplica

8. Proceso de
representacion a
consumidores en
acciones colectivas

No es
relevante

No aplica

9. Proceso de
evaluacion

X

X

No aplica

No aplica

Fuente: Elaboracion propia.

5.2. Proceso de Investigacién y estrategia del trabajo de campo

La investigacion se llevd a cabo por medio de un acercamiento paulatino al

fendmeno de estudio, en este caso los procesos del Programa. El proceso de

investigacion se refleja en la siguiente figura.
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Figura 5.2.1. Proceso de Investigacion.
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e w -
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Fuente: Elaboracion propia

Se contemplaron 3 grandes etapas en la investigacion, una etapa de diagndstico y
disefio metodolégico, que incluyd la revisibn documental, la identificacion de los
procesos y areas duefias de los mismos, asi como la propia elaboracion del
documento de disefio metodoldgico. Posteriormente se tuvo una etapa de trabajo
de campo en la cual se realizaron diversas actividades de recoleccion de
informacion cualitativa y cuantitativa; con esta informacion se procedio al analisis,

generacion de hallazgos, recomendaciones y a la elaboracion del informe.

A continuacioén, se describen los elementos principales de cada paso, precisando la

estrategia de trabajo de campo.

Revision Documental
El primer paso dio inicio con la revision de la informacion documental proporcionada
por la PROFECO vy fue la siguiente:
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l.- Diagnostico y documentos del programa

Il. Matriz de Indicadores para Resultados (MIR) y fichas de indicadores

[ll. Documentos de planeacion

IV. Organigrama, estatuto organico y manuales especificos de organizacion
V.- Manuales de procedimientos y guias de sistemas informéticos

VI.- Evaluaciones externas, posiciones institucionales y documentos de
seguimiento

VII.- Cuestionarios de encuestas de satisfaccion y documentos relacionados

VIII.- Estadistica sobre los procesos y bases de datos para muestra analitica

Identificacion de procesos y disefio metodoldgico

El segundo paso de la investigacion correspondié a identificar los procesos del
Programa presupuestario, para lo cual se realizaron 3 reuniones que dieron como
resultado la modificacion de la propuesta original de evaluar 4 procesos, segun el
namero de Componentes de la MIR; por evaluar 6 procesos sustantivos. Durante
los primeros 15 dias de trabajo se preciso el disefio metodoldgico de la evaluacion,
se identificaron los actores a entrevistar y se organizoé la logistica y el calendario de
entrevistas. En esta etapa también se destaca la seleccion de la muestra de ODECO
gue se visitarian y que se explica en la seccion 5.3 de este documento, ademas de

la elaboracién del guion de entrevistas a personal clave.
El disefio metodologico y la definicion de los procesos a evaluar fue presentado a la

PROFECO el dia 16 de noviembre y se cont6é con la participacion de personas

servidoras publicas de la Secretaria de Economia (SE).
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Entrevistas a personal directivo

En este paso se llevaron a cabo entrevistas semiestructuradas con personas
servidoras publicas de la PROFECO responsables de los procesos identificados, lo
gue en la literatura de reingenieria de procesos se conoce como los duefios de los
procesos. Se realizé por lo menos una entrevista para cada proceso, principalmente

con personal de nivel directivo.

Para estas entrevistas se elaboré una guia de entrevista con preguntas base que
se incluyen en el Anexo Xl de este informe. Las preguntas se adaptaron para cada
proceso en lo particular. De forma enunciativa, los aspectos que se consideraron en
las entrevistas fueron:
- Conocimiento detallado del proceso, identificando unidades o personas
responsables de cada paso, asi como insumos y productos que generan.
- Estructura de la direccién que participa en el proceso, teniendo claridad del
namero de personas en cada area, el perfil que tienen y su capacitacion.
- Infraestructura y recursos que se tienen para la operacion.
- Sistemas informaticos que utilizan en el proceso.
- Uso de formatos, guias o0 manuales para la operacion.
- Existencia de encuestas de satisfaccion.
- Contexto e importancia del proceso en el ambito de la defensa de los
consumidores (objetivo del programa).

- Opinion general del proceso y areas de mejora.

Las entrevistas fueron agendadas con el apoyo logistico de la DGPE. En el Anexo
X. Trabajo de Campo se presenta una bitacora en la cual se identifican las
entrevistas centrales por proceso realizadas, con la fecha en que se realizé y la
duracién aproximada. En algunos casos, las personas de nivel directivo prefirieron
gue se realizaran entrevistas grupales para asi incorporar las voces de las personas
gue conocian a detalle la operacion de los procesos. Todas las entrevistas fueron

grabadas para considerarse en el andlisis. Antes de grabar se pidid0 su
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consentimiento. La lista de entrevistas centrales por proceso se presenta en la

siguiente tabla.

Tabla 5.2.1. Entrevistas con personal directivo de los procesos (duefios de los
procesos
Técnica utilizada y personas participantes

Proceso

(proceso 1)

Proceso de evaluacion (proceso 9)

Proceso de planeacién y monitoreo

- Entrevista grupal semiestructurada con personal de la

DGPE.

Proceso de otorgamiento de
asesorias e informacién a
consumidores (proceso 3)

- Entrevista individual semiestructurada con Jefa de
Departamento del Teléfono del Consumidor.

Proceso de conciliacion de quejas
en materia de consumo (Proceso 4)

Modalidades de Servicios

- Entrevista individual semiestructurada con Director de
Concilianet.

- Entrevista individual semiestructurada con Director de
Conciliacion y Programas Especiales.

Modalidades de Telecomunicaciones
- Entrevista con Directora de Conciliacion y Arbitraje de
Telecomunicaciones.

Proceso de atencion a registros
publicos de contratos de adhesion
(Proceso 6)

Proceso de atencién del Registro
Publico para Evitar la Publicidad
(REPEP) (proceso 5)

Proceso de atencién del Registro
Publico de Casas de Empefio
(proceso 7)

Procesos en la Subprocuraduria de Servicios

- Entrevista grupal semiestructurada con Directora
General de Contratos de Adhesion, Registros vy
Autofinanciamiento, Director de Contratos de Adhesion,
Director de Sectores, Director de Casas de Empefio y
personal que atiende el REPEP.

- Entrevista individual con Director de Casas de Empefio.

Proceso en la Subprocuraduria de Telecomunicaciones
- Entrevista individual con Director de Registros de
Contratos de Adhesién de Telecomunicaciones

Proceso de representacion a
consumidores en materia de
consumo (proceso 8)

- Entrevista grupal semiestructurada con personal
operativo de la Subprocuraduria Juridica.

Fuente: Elaboracion propia.
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Entrevistas o grupos focales a personal operativo en oficinas centrales y
observacion directa.

Como parte del trabajo de campo se solicitd realizar visitas a las instalaciones en
donde labora el personal operativo de los procesos que atienden a consumidores y
proveedores. Estas visitas ocurrieron de forma posterior a las entrevistas referidas
en el punto anterior. La persona duefia de cada proceso acompafd al equipo
evaluador y le dio un recorrido por las oficinas, lo que permitié conocer sus espacios
de trabajo y la forma en como se atendia a los consumidores o proveedores, ya
fuera por teléfono, contestando correos electronicos o atendiendo audiencias por

medio de Concilianet, etc.

Al terminar el recorrido se realizaron entrevistas individuales o grupos focales con
personal operativo. La seleccion de una técnica u otra depende de la situacion
operativa de cada proceso, pues se procurd no interrumpir la atencién a usuarios.
En todos los casos se realizaron grabaciones con consentimiento de las personas
participantes. Los grupos focales se desarrollaron sin la presencia de sus superiores

jerarquicos.

La relacién de entrevistas o grupos focales con personal operativo por proceso se

presenta en la siguiente tabla.
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Tabla 5.2.2. Trabajo de campo con personal operativo en oficinas centrales
Técnica utilizada y personas participantes

Proceso

Proceso de otorgamiento de asesorias
e informacién a consumidores
(Proceso 3)

- Entrevistas a supervisoras del Teléfono del
Consumidor.

- Grupo focal con 3 personas del Teléfono del
Consumidor, una que recibe llamadas telefénicas,
una que atiende correos electronicos y una que
atiende Conciliaexprés.

- Observacion directa no participante observando la
atencion a consumidores desde sus escritorios en
llamadas y respondiendo correos electrénicos.

Conciliacion de quejas en materia de
consumo de servicios y bienes en
general (Proceso 4)

Modalidad Concilianet Servicios

- Grupo focal con dos abogados/as conciliadores.

- Observacion directa no participante, observando la
atencién a consumidores y proveedores por medio del
sistema Concilianet.

Modalidad Concilianet Telecomunicaciones

- Entrevistas individuales con 3 abogados/as
conciliadores.

- Observacioén directa no participante, observando la
atencién a consumidores y proveedores por medio del
sistema

Modalidad conciliacidn en oficinas centrales

- Entrevista individual con Jefe de Departamento de
Conciliacion y Supervision

- Observacion directa no participante, observando la
atencion a consumidores.

Modalidad conciliacién de residentes en el extranjero
- Entrevista individual con Jefa de Departamento de
Conciliacion a Residentes en el Extranjero

- Observacion directa no participante, observando la
atencién a consumidores.

Atencién del Registro Publico para
Evitar la Publicidad (Proceso 3)

- Entrevista individual a una persona que atiende a los
consumidores que solicitan registros o hacen
denuncias en el REPEP.

- Observacion directa consultando como se atiende
desde el sistema del REPEP.

Proceso de atencion al registro
publico de contratos de adhesion
(proceso 4)

Subproceso en Subprocuraduria de Servicios

- 2 entrevistas individuales con personal operativo de
la DGCARA.

- Observacion directa no participante en la que se
observo la atencion a proveedores.

Subproceso en Subprocuraduria de
Telecomunicaciones
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Proceso Técnica utilizada y personas participantes

- 3 entrevistas con personal de la Direccién de
Registro de Contratos de Adhesion en Materia de
Telecomunicaciones (DRCAT).

- Observacion directa no participante en la que se
observé la atencién a proveedores.

Fuente: Elaboracion propia.

De forma enunciativa, los aspectos que se consideraron en las entrevistas o

grupos focales fueron:

Uso de formatos, guias o manuales de operaciéon para identificar el
conocimiento en el uso de manuales y constatar el grado de estandarizacion
del proceso.

Infraestructura y recursos que se tienen para la operacion.

Sistemas informaticos que se utilizan en el proceso.

Opinién general del proceso y areas de mejora, enfatizando los tiempos de

cumplimiento y aspectos de calidad.

En el Anexo X. Trabajo de Campo se presenta la bitacora con fecha y duracion de

las entrevistas o grupos focales con personal operativo. Asimismo, en el Anexo Xl

se presenta la guia general de entrevista.
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Visitas a oficinas de defensa del consumidor (ODECO) y entrevistas a
personal operativo local.

La mayor parte de los procesos que se analizaron estan altamente centralizados.®
La excepcion es el Proceso de conciliacion de quejas en materia de consumo, en el
cual, una proporcion importante de las atenciones se dan en las ODECO. Se
realizaron visitas de trabajo de campo en 3 ODECO, ademas de la visita a las
oficinas centrales de Concilianet, tanto para la modalidad de servicios como de
telecomunicaciones, y se visitaron las instalaciones de atencion de consumidores

residentes en el extranjero.

Las visitas tenian la finalidad de observar la operacion en diversos contextos, con
diferentes volimenes de carga de trabajo y personal operativo. En ellas se pudo
entrevistar a los Jefes del Departamento de Servicios, Educacion vy
Telecomunicaciones (JDSET), asi como a personal de conciliacion en las ODECO.

La relacion del trabajo de campo en las visitas se presenta en la siguiente tabla.

Tabla 5.2.3. Trabajo de campo en las Oficinas del Defensa del Consumidor
Oficina de Defensa del Consumidor ‘ Técnica utilizada y personas participantes

ODECO Zona Metropolitana de la - Entrevista Semiestructurada con Jefe de
Ciudad de México - Poniente Departamento de Conciliacion, Educaciéon vy
Telecomunicaciones.

- Grupo focal con 4 conciliadores.

- Observacion directa no participante, en el que se
observé la operacion y se conocieron los espacios
de atencién. Adicionalmente, en el recorrido se
realizaron preguntas operativas con personal de las
distintas areas de servicio.

ODECO Zona Golfo-Sureste - Entrevista Semiestructurada con Jefe de
(Campeche) Departamento de Conciliacion, Educaciéon vy
Telecomunicaciones.

- Observacion directa no participante en la que se
observé la operacibn y se conocieron las
instalaciones.

8 Los procesos de atencion de registros de contratos de adhesion, atencion de registros de casas de empefio y
representacion en acciones colectivas tienen sus actividades sustantivas (analisis y resoluciones) en oficinas
centrales, en las ODECO solo se recibe la documentacién y se envia por valija a las oficinas centrales.

55



POLITSIA

consultores en evaluacion

Oficina de Defensa del Consumidor

Técnica utilizada y personas participantes

ODECO Zona Metropolitana de
Mérida

- Entrevista semiestructurada con la persona
encargada del Departamento de Conciliacion,
Educacion y Telecomunicaciones; puesto temporal
mientras se designa jefe de &rea. Su puesto oficial
es abogado conciliador.

- Entrevista semiestructurada con conciliador.
-Observacién directa no participante en la que se
observé la operacibn y se conocieron las
instalaciones. Adicionalmente, en el recorrido se
realizaron preguntas operativas con personal de las
distintas areas de servicio.

Fuente: Elaboracion propia.

Entrevistas adicionales

Se realizaron tres entrevistas adicionales que tenian el objetivo de complementar la

investigacion y tener otras percepciones que permitieran contrastar o brindar mayor

informacion sobre los procesos analizados. Fueron tres entrevistas grupales

abiertas, en las que el equipo evaluador plante6é preguntas relacionadas con sus

funciones en los procesos. La tabla siguiente presenta las entrevistas y sus

objetivos.

Tabla 5.2.4. Relacién de entrevistas adicionales

Areas entrevistadas

Direccion General de Oficinas de
Defensa del Consumidor

‘ Objetivos

Conocer la funcion de la DGODC con relacion a los
procesos.

Conocer cdmo se lleva la supervision de las ODECO,
asi como los tipos de indicadores y reportes que se
utilizan.

Direccion de Sistemas de Informacién
(DSI)

Conocer la funcion de la DSI en los procesos, en
particular de la linea SIIP.

Conocer el tipo de programacién y mantenimiento
gue existe detras de los sistemas informaticos que se
utilizan en los procesos.

Conocer qué sistemas se han desarrollado
recientemente y cuales estan en proceso.

Conocer la percepcion de la direccidn sobre el grado
de digitalizacioén de los tramites

Direccion de Mejoramiento Operativo

Conocer como operan las valijas para llevar
documentos de las ODECO a las oficinas centrales y
viceversa.

Fuente: Elaboracién propia.
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Encuesta a ODECO

Para complementar la informacion del trabajo de campo se realizé una encuesta a
ODECO que podia ser contestada por el director de la oficina o por el Jefe de
Departamento de Servicios, Educacion y Telecomunicaciones. La encuesta se llevo
a cabo entre el 6 y el 9 de diciembre de 2022, para lo cual se generd un cuestionario

con preguntas de opcién multiple, utilizando una escala ordinal tipo Likert:

A continuacion, se le presentaran diversas afirmaciones, le pedimos sefialar

gué tan de acuerdo o en desacuerdo esta con cada una de ellas.

Muy en En Ni de De Muy de
desacuerdo | desacuerdo | acuerdo ni | Acuerdo | acuerdo
en
desacuerdo
La Oficina de
Defensa del

Consumidor esta
ubicada en un lugar
accesible para los
consumidores en la
ciudad.

La Oficina de
Defensa del
Consumidor tiene
instalaciones
adecuadas (amplias)
para atender al
ndmero de personas
gue solicitan sus
servicios.

Las preguntas de la encuesta incluian temas sobre la estandarizacion de los
procesos, los recursos humanos y financieros disponibles, sobre la infraestructura
y los sistemas informaticos. El cuestionario fue validado y posteriormente aprobado
en linea por personal de la DGPE de la PROFECO. Se subi6 el cuestionario a la
plataforma Kobo y se gener6 una liga que fue enviada a cada ODECO por medio
de la DGODC para que fuera respondido en linea antes del 9 de diciembre. Se
indico en el cuestionario que la informacién de la encuesta seria tratada de forma

confidencial.
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Se recibieron 35 respuestas de 38 ODECO, es decir, un nivel de respuesta del 92%.
El cuestionario con las preguntas se presenta en el Anexo Xl. Instrumentos de
recoleccion de informacion de la Evaluacion de Procesos del Programa “Proteccion
de los derechos de los consumidores”. La base de datos se entreg6 a la PROFECO

omitiendo los datos de identificacion.

Como parte de la propuesta de investigacion se propuso realizar un andlisis de las
bases de datos sobre quejas y contratos de adhesion. Sin embargo, las bases
proporcionadas no contenian los campos de fechas temporales de todos los
momentos relevantes del proceso (puntos de control), que era el principal elemento
de informacion que se queria utilizar, esto con la finalidad de identificar posibles
cuellos de botella, asi como diferencias entre ODECO. Se optd por excluir este
analisis como parte de la investigacion; no obstante pudo usarse informacion de los
indicadores de la MIR como un buen sustituto, pues tiene indicadores de
oportunidad. Cabe sefalar, que este tipo de analisis cuantitativo no es considerado

en los términos de referencia.

Descripcion y anélisis por proceso

Todos los procesos fueron analizados de forma independiente, con las fuentes de
informacion cualitativa y cuantitativa disponible para cada caso. Los andlisis se
presentan en el capitulo seis de esta evaluacion. Al inicio de cada seccion se
presenta la descripcién del proceso, con un diagrama que distingue las grandes
etapas del mismo y los productos que se derivan de éste. En cumplimiento de los
TdR se presentan en el Anexo lll. Flujogramas del Programa diagramas a nivel
procedimiento, en los cuales se detallan las actividades especificas y se presenta
el diagrama del procedimiento principal de cada proceso. En la descripcion de los
procesos se presentan los actores relevantes, los insumos y productos, asi como la

normativa mas relevante.
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Posteriormente, y de acuerdo con los TdR, se evalGan diversos aspectos de los

procesos con base en las preguntas referidas.®

1. Limites del proceso y articulaciéon: ¢Los productos del proceso sirven de
insumo para ejecutar el proceso subsecuente?

2. Documentacion y estandarizacion del proceso: ¢ElI proceso esti
documentado?, ¢ Tiene alguna normativa que lo regule?, ¢ El proceso esta
estandarizado?, ¢ El procedimiento y su documento es conocido y utilizado
por todos los actores?

3. Tiempos: ¢El tiempo en el que se realiza el proceso es adecuado y acorde
a lo planificado o definido por la normativa?, ¢ Existen cuellos de botella que
alarguen los tiempos de atencion del proceso?

4. Insumos y recursos (determinar si los insumos y los recursos disponibles
son suficientes y adecuados para el funcionamiento del proceso):

a. Personal: ¢ El personal es suficiente y tiene el perfil adecuado para
realizar sus funciones?

b. Infraestructura: ¢Se cuenta con la infraestructura o capacidad
instalada suficiente para llevar a cabo el proceso?

c. Recursos financieros: ¢ Los recursos financieros son suficientes para
la operacion del proceso?

d. Sistemas de informacién: ¢Los sistemas de informacion son
adecuados para llevar a cabo el proceso?

5. Coordinacion: ¢ La coordinacion entre los actores del proceso es adecuada

para la implementacion del proceso?

9 Se agregd una pregunta sobre la funcionalidad del uso de sistema, se agreg6 una pregunta sobre el mobiliario
y equipamiento, se agreg6 una pregunta sobre la existencia de cuellos de botella, se adapto la pregunta sobre
la importancia estratégica al objetivo del programa y se adapto la pregunta del contexto al tipo de servicios del
programa, en particular sobre el uso de tramites en linea. Las preguntas agregadas fueron hechas con base en
el cumplimiento de los objetivos de la evaluacion, para tener mayor precision en el andlisis. No se elimind
ninguna pregunta de los TdR.
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6. Pertinencia. ¢El proceso es pertinente en el contexto en el que se
desarrolla?, ¢Pueden los consumidores/proveedores acceder al servicio?,
¢ Es adecuado que se lleve el tramite por medios digitales o en persona?

7. Importancia estratégica: ¢Es relevante este proceso para proteger los
derechos de los consumidores, en particular en prevenir o resolver los
conflictos entre proveedores y consumidores?

8. Satisfaccion: ¢Existen mecanismos para conocer la satisfaccion de los
beneficiarios respecto de los bienes y servicios que ofrece el programa?

9. Sistemas de informacién: ¢ Los sistemas de informacion en las distintas
etapas del programa funcionan como una fuente de informacion para los

sistemas de monitoreo a nivel central y para los ejecutores?

En cada proceso se hizo una valoracion de los temas, contestando las preguntas a
partir de la triangulacion de las diversas fuentes de informacién, asi como de los
datos cuantitativos. Okuda y Gomez Restrepo (2005) sefalan que la “triangulacion”
se refiere al uso de varios métodos (tanto cuantitativos como cualitativos), de
fuentes de datos, de teorias, de investigadores o de ambientes en el estudio de un
fendmeno. El papel de la persona investigadora en los métodos cualitativos consiste
en interpretar, en este caso, dar respuesta a las preguntas a partir de la evidencia
de la informacion disponible (entrevistas, observaciones, encuestas, documentos,

datos), tomando en cuenta el contexto de los procesos.

En el Anexo V. Limites, articulacion, insumos y recursos, productos y sistemas de
informacion de los procesos del programa se presenta una sintesis del analisis por
proceso en cuadros que sintetizan las respuestas. Adicionalmente, en el Anexo IV.
Grado de Consolidacion Operativa se expone el resumen de las valoraciones en
una escala del grado de consolidaciéon de los procesos que ha disefiado el
CONEVAL como una medida que permite la comparacion con otros programas

presupuestarios.
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Hallazgos y recomendaciones

Una vez que se realizé el andlisis de los procesos se generaron los hallazgos, los
cuales son la sintesis de la investigacion en puntos relevantes que se presentan a
las autoridades de la PROFECO. Se incluyen recomendaciones en aquellos

hallazgos en los que se encuentran areas de mejora.

Informe de Evaluacioén
La parte final de la evaluacion correspondi6 a la elaboracion del informe de
resultados, el cual ademas contiene los anexos considerados en los términos de

referencia.

5.3. Seleccidn de la muestra propuesta de oficinas del consumidor

La seleccion de unidades administrativas se realizé bajo el tipo de muestreo variado
o diverso.!® En este sentido se procurd incluir distintos tipos de ODECO para
identificar si en todas se cumplian los patrones deseables de que los procesos
fueran estandarizados, con recursos humanos suficientes y adecuados, con
seguimiento y supervisibn por medio de indicadores, entre otros aspectos. El
objetivo era visitar ODECO con diversas caracteristicas o por lo menos de diferente

tamafo para constatar si en todas el comportamiento operativo era similar o no.

Para la seleccion de las ODECO se tomo en consideracion la base de Quejas del
afo 2022 de la Subprocuraduria de Servicios. Se seleccion6 esta base de datos
porque este servicio es el que tiene mayor ocupacion de las actividades del personal
de las ODECO; a diferencia del volumen de -conciliacion de quejas de

telecomunicaciones, que es significativamente menor.

De la base de datos se consideraron dos variables:

10 Hernandez et al (2014) sefialan que las “muestras diversas” son utilizadas cuando se busca mostrar distintas
perspectivas y representar la complejidad del fendmeno estudiado, o bien, documentar diversidad para localizar
diferencias y coincidencias, patrones y particularidades.
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¢ Volumen de expedientes (variable principal)

e Porcentaje de expedientes en tramite (variable secundaria)

Se filtré la informacion con la variable “fecha de creacion” del expediente.
Unicamente se consideraron los expedientes iniciados entre enero y junio de 2022,
bajo el entendido de que para el mes octubre (3 meses después) ya deberian

haberse tramitado los expedientes.

La primera variable se determiné con la finalidad de tener casos distintos en
magnitud de operaciones de servicio, pues se reconoce que las unidades
administrativas de implementacion local pudieran tener niveles de servicio
diferentes dependiendo del volumen o carga de trabajo. Se consideré conveniente
tener representacion de unidades con alto volumen de expedientes (mas de 2,000
guejas), con mediano volumen de expedientes (entre 1,000 y 2,000 quejas) y con
bajo volumen de expedientes (menos de 1,000 quejas). Los limites de la categoria
de volumen se determinaron de forma cualitativa, con base en las reuniones
iniciales en las que se hizo del conocimiento del equipo evaluador que los casos de
alto volumen estaban principalmente en la Ciudad de México, que dicho sea de
paso, presentan problematicas muy particulares precisamente por la alta carga de
trabajo; después estaban otras de volumen medio en las que ciertas oficinas
trabajaban con una presion aceptable y luego las oficinas con relativamente bajo

volumen en las que la distincion podria ser de 1,000 casos a la mitad del afio.

La segunda variable permitié distinguir entre ODECO que presentaban una
eficiencia operativa alta, es decir, que tenian pocos casos en tramite (bajo
porcentaje de expedientes en tramite) y las que tenian una eficiencia operativa
relativamente baja (alto porcentaje de expedientes en tramite). En este caso se
distinguieron solo dos categorias: Baja Eficiencia Operativa, con porcentajes de
expedientes en tramite mayor a la media de 32% y Alta Eficiencia Operativa, con

porcentajes de expedientes en tramite menor a la media de 32%.
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Procedimiento para la generacion de la matriz analitica y seleccion de

casos.

1)

2)

3)

4)

Se tomo la base de datos que contiene los registros de los expedientes
de las solicitudes de enero a septiembre de 2022 (62,417 registros con
namero de expediente Unico) y que contiene también informaciéon como
solicitudes canceladas, conciliadas, desistimiento, en tramite,
improcedente, y no conciliada.

Se filtraron los registros de enero a junio de 2022 considerando que para
la fecha de corte del estatus del expediente, que es el 3 de octubre de
2022, se tuvieron ya 3 meses para haber conciliado cada caso. Si existiera
algun expediente en tramite de los registros filtrados, se asume que una
de las causas es la posible saturacion de la oficina o0 una mala gestion de
los expedientes. Con este primer filtro se obtuvieron 42,001 registros para
el andlisis.

Una vez filtrada la base, se calculd el cociente entre las solicitudes en
tramite y el total general de solicitudes como un indicador de la eficiencia
de conclusion o de término.

Con base en los datos de solicitudes totales y en el cociente de
tramite/total general se seleccionaron cuatro casos, buscando aquellos

con diferente nivel de eficiencia y diferentes volimenes de operacion.

Los casos seleccionados fueron:

Unidad administrativa Categoria por volumen de Categoria por eficiencia
expedientes operativa

Direccion de Concilianet Alto Alta

ZM CdMx-Poniente Alto Baja

ZM de Mérida Medio Alta

Zona Golfo-Sureste Bajo Alta

A continuacion, se presenta la Tabla Analitica con los casos seleccionados, se

ordenaron por la variable de porcentaje de casos en tramite.
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Tabla 5.3.1. Matriz analitica para la seleccidon de Oficinas de Defensa del
Consumidor
Categoria
Numero de por Numero de
Unidad administrativa expedientes volumen | expedientes
totales de en tramite
expediente

Porcentaje | Categoria
de por

expedientes | eficiencia

en tramite | operativa

ZONA METROPOLITANA CDMX-ORIENTE . .
(ORIENTE) 2,286 Alto 1,296 57% Baja
ZONA GOLFO-CENTRO (VERACRUZ) 2281| Alto 1,866 82%| Baja
ZONA LEONA VICARIO CDMX-CENTRO ) .
(CENTRO) 2,175 Alto 1,465 67% Baja
ZONA METROPOLITANA DE . ) .
GUADALAJARA (JALISCO) 1,630 Medio 612 38% | Baja
ZONA METROPOLITANA DE . )
TLALNEPANTLA (TLALNEPANTLA) 1,364 | Medio 300 22% | Alta
ZONA METROPOLITANA DE

NEZAHUALCOYOTL 1,354| Medio 213 16%| Alta
(NEZAHUALCOYOTL)

ZONA DEL BAJIO (GUANAJUATO) 1,326| Medio 222 17%| Alta
ZONA CORREGIDORA JOSEFA ORTIZ DE . ) .
OMINGUEZ (GUERETARO 1,143| Medio 422 37%| Baja
ZONA METROPOLITANA DE TOLUCA . . .
(TOLUCA) 1,000 Medio 356 36% Baja
ZONA JOSE GUADALUPE POSADAS . .
(AGUASCALIENTES) 944| Bajo 259 27%|  Alta
ZONA PACIFICO (SINALOA) 944| Bajo 370 39%| Baja
TORREON 853 Bajo 161 19% Alta
ZONA GRAL. EMILIANO ZAPATA . .
(MORELOS) 804| Bajo 116 14%| Alta
ZONA ALTIPLANO (SAN LUIS POTOSI) 796| Bajo 163 20%| Alta
ZONA GRAL. FELIPE ANGELES . ) )
(CHIHUAHUA) 794 Bajo 407 51% Baja
ZONA METROPOLITANA DE PACHUCA . )
(HIDALGO) 772| Bajo 151 20%| Alta
ZONA METROPOLITANA DE . )
HERMOSILLO (SONORA) 740| Bajo 141 19%| Alta
ZONA METROPOLITANA DE . )
MONTERREY (NUEVO LEON) 7191 Bajo 226 81%| Ala
SUB CHIHUAHUA 712| Bajo 247 35%| Baja
é%’é? CARIBE MEXICANO (QUINTANA 683| Bajo 07 20% | Alta
ZONA GRAL. IGNACIO ZARAGOZA . )
(PUEBLA) 643 Bajo 141 22% Alta
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Unidad administrativa

Nuamero de
expedientes
totales

Categoria
por
volumen
de
expediente

Namero de
expedientes
en tramite

Porcentaje
de
expedientes
en tramite

Categoria
por
eficiencia
operativa

(ZGOLIJ\IéARgCI:EAé%l;LCO-LAZARO CARDENAS 633 Bajo 289 46% Baja
(Z'\(/I)Igﬁ'g/lngR,\?)POLITANA DE MORELIA 628 Bajo 313 50% Baja
ZONA SUROESTE (CHIAPAS) 605 Bajo 143 24% Alta
ZONA BAHIA DE BANDERAS (NAYARIT) 541 Bajo 89 16% Alta
ZONA BENITO JUAREZ (OAXACA) 526| Bajo 345 66%| Baja
LA VILLA 517 Bajo 103 20% Alta
ZONA GOLFO-SUR (TABASCO) 482 Bajo 50 10% Alta
ZONA WETROPOLITANA DE THUANA 19| B o] o A
ZONA GRAL. LUIS MOYA (ZACATECAS) 415 Bajo 40 10% Alta
IRAPUATO 411 Bajo 298 73% Baja
REYNOSA 409 Bajo 121 30% Alta
(ZDOUNéA\AﬁIéAO\IS FRANCISCO VILLA 396 Bajo a1 10% Alta
DIRECCION DE CONCILIACION Y PR 357 Bajo 282 79% Baja
7ONAGOLFO-SURESTE (CAVPECHE) | 43| Bap | 45| 1% A
TAMPICO 284 Bajo 32 11% Alta
ZONA LA PAZ (BAJA CALIFORNIA SUR) 246 Bajo 132 54% Baja
ZONA TLAQUEPAQUE-COLIMA (COLIMA) 118 Bajo 31 26% Alta

Fuente: Elaboracion propia con datos de PROFECO: Archivo “Quejas 2022 V4 .xIs”
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6. Descripcion y analisis de los procesos del Programa

“Proteccion de los derechos de los consumidores

6.1. Proceso de planeacién y monitoreo

Este proceso corresponde a las actividades que realiza la Direccion General de
Planeacion y Evaluacion en el marco de sus atribuciones relativas a la planeacion y
el monitoreo de las acciones del programa presupuestario y las actividades de las
unidades administrativas. EI Manual de Procedimientos de la Direccién General de
Planeacion y Evaluacion incluye el proceso “Planear, evaluar y dar seguimiento a
los indicadores institucionales”, con clave PFC-140-MP-PESII. El objetivo formal del
proceso es “Establecer y dar seguimiento a los indicadores Institucionales, con la
finalidad de evaluar el cumplimiento de objetivos de la Procuraduria, asi como
informar a las autoridades competentes de los avances logrados durante el ejercicio

en curso’.

Los actores del proceso son los siguientes:

Direccién General de Planeacién y Evaluacién (DGPE)
Unidades responsables de la operacion de los Componentes y
Actividades del programa (UR)

Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social
(CONEVAL)

Secretaria de Economia (SE)

Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP)

Titular de la Procuraduria Federal del Consumidor
Titulares de las subprocuradurias y coordinaciones generales

Fundamento legal: Ley de Planeacion. DOF 05-01-1983 y su ultima reforma
publicada en el DOF el 16-02-2018; Estatuto Organico de la Procuraduria Federal
del Consumidor, Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor, ultima
reforma publicada en el DOF el 30-12-2019.
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En términos analiticos se decidio utilizar la misma logica del proceso que utiliza el
manual, es decir, se incorpora en el proceso la planeacion, el monitoreo y la
realizacion de informes en lugar de utilizar la division que propone el CONEVAL en
su modelo general'! para que el andlisis y las explicaciones estén mas acorde con
los documentos de la PROFECO.

En la siguiente figura se presenta el mapa del proceso, el cual es una representacion
grafica de las etapas relevantes del mismo. Posteriormente se presenta una tabla
en la que se explican las actividades principales de cada una. Para mayor referencia
se puede consultar el manual de la direccion general y el Anexo |l de esta evaluacion

en el que viene el diagrama de uno de los procedimientos.

11 El Modelo General de Procesos del CONEVAL considera como procesos independientes la planeacion, el
monitoreo y la evaluacion. En el Anexo Il se presenta una explicacion del Modelo y la justificacion sobre la
clasificacion utilizada por el equipo evaluador.
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Figura 6.1.1. Mapa del proceso de planeacion y monitoreo

DGPE recibe oficio

solicitando las metas de la rig;ﬁ;g:ﬁ? ealara
MIR del afo siguiente; en su elasorar el PAA sglicita y
( hﬁgsggie';es":g: gussltza;ael recibe actividades y metas
CONEVAL de las UR
Y
T 1
DGPE solicita y recibe las DGPE integra el Programa
metas para el afio Anual de Actividades
siguiente de las UR Programa Anua
Etapa de
: Procurador,
sz DGPE incorpora las metas B
planeamon de la MIRpgn el Portal subprocuradores y
S coordinares generales
Aplicativo de la SHCP difunden ol PAA

) S
Metas
institucionales,
A

A
T TN
Al recibirse el presupuesto
anual la DGPE solicita, en

su caso, ajustes a las
metas a las UR

v

h 4 A

DGPE recibe reportes de DGPE recibe reportes de
indicadores de la MIR seguimiento del PAA

Etapa de
monitoreo
Registra en la MIR los
valores de los indicadores

y elabora informes
—

DGPE elabora informes
de avance del PAA

Informes
del PAA

Reportes e
formes de met:

Etapa de
.z DGPE coordina la
elaboracion elaboracion de informes de
de evaluacién con apoyo de las
informes R

Informes
de evaluacioi

Fuente: Elaboracion propia con base en el Manual de Procedimientos de la Direccion General de Planeacion
y Evaluacion, version del 21 de diciembre de 2020.

En el proceso existen dos tipos de planeaciones anuales con indicadores; por una
parte, esta la planeacidn por programa presupuestario que se incluye como parte
de la Matriz de Indicadores para Resultados (MIR) en el Portal Aplicativo de la
Secretaria de Hacienda (PASH); por otra, esta la planeacion por actividades a nivel

de cada unidad responsable, siguiendo la estructura organica de la PROFECO.
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Ambas planeaciones estan institucionalizadas y documentadas, tienen finalidades
y alcances diferentes aunque algunos indicadores pueden incluso ser coincidentes.
Ademas, existe la planeacion nacional, la sectorial (Secretaria de Economia) y la
institucional (de la Procuraduria); pero estas son de largo plazo, multianuales y no
formaran parte de este andlisis. También existe una planeacion que define la
DGODC en coordinacion con las ODECO, la DGPE coadyuva en recopilar la
informacion de indicadores por ODECO la cual ayuda al monitoreo de las labores
de estas. En general, la PROFECO tiene diversos instrumentos de planeacion, unos
a nivel de programa presupuestario y otros por unidades responsables. A
continuacién, se describe el proceso considerando solo las planeaciones referidas

en el manual.

Tabla 6.1.1. Descripcion de las etapas del Proceso de planeacion y monitoreo
Descripcion

Planeacion del programa presupuestario (MIR)

La DGPE recibe por parte de la SHCP los lineamientos y el
calendario para establecer los indicadores y metas de la MIR del
Programa presupuestario. Con base en las fechas maximas solicita
mediante oficio cualquier ajuste a los indicadores de la MIR a las
unidades responsables (UR). Si existe algun ajuste a la MIR, la
DGPE realizara consultas o reuniones con la Secretaria de
Economia (SE), el Consejo Nacional para la Evaluacion de la
Politica de Desarrollo Social (CONEVAL) o la misma SCHP. En el
proceso participa la DGPOP y la DGPE. La DGPOP informa del
inicio del proceso a las UR y la DGPE le da seguimiento. Durante
1 Planeacién el afio previo al ejercicio fiscal se solicitan por oficio las metas de
los indicadores y al inicio del ejercicio fiscal se piden nuevamente
las metas en caso de hayan existido ajustes al presupuesto
solicitado ante la Camara de Diputados.

Planeacién de Actividades

La DGPE, en cumplimiento de sus atribuciones, inicia la planeacion
institucional del Programa Anual de Actividades (PAA) solicitando
a todas las &reas las actividades que seran consideradas, para
esto, envia las Lineas Estratégicas del Programa Sectorial de
Economia (PROSECO), y del Programa Institucional, mismas que
deben ser consideradas como base para el PAA. Cada UR define
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Nam. Etapa Descripcion

las actividades de su area y registra el indicador asociado con la
periodicidad que le corresponda.

La DGPE integra el PAA con las actividades e indicadores que
proporciona cada UR. Posteriormente, envia el documento al
Procurador, subprocuradores y coordinadores generales para su
difusién entres sus direcciones generales.

Una vez que va transcurriendo el ejercicio fiscal, la DGPE solicita
a las UR los indicadores que fueron incluidos en la MIR o en el
PAA; esto se solicita en la periodicidad correspondiente de cada
uno de los indicadores. Las UR llenan el formato de indicadores y
lo transmiten primero por correo electrénico a la DGPE para su
revision y, posteriormente, una vez que fue validada la informacion,
2 Monitoreo la UR envia por oficio con firma del titular.

La DGPE recibe los documentos con los indicadores (valores), con
los cuales realiza la captura en el PASH en el caso del monitoreo
de programas presupuestarios y en documentos internos para la
elaboraciéon de los informes trimestrales que se entregan al C.
Procurador, al Organo Interno de Control y a la Coordinacion
General de Administracion.

Con base en los indicadores que se hayan recopilado, la DGPE
elabora informes de evaluacion que soliciten diversas autoridades.
En adicidn a los indicadores, la DGPE solicita a las UR cualquier
otra informacion o explicacion de las acciones que se realizan en
» el programa. Se citan en el manual la realizacién de los siguientes
Elaboracion de | irformes:

3 informes de - Del Plan Nacional de Desarrollo

evaluacion - De Labores de la Secretaria de Economia

- Logros Programa Sectorial

- Logros Programa Institucional

- De Gobierno

- De Avances de Gestion

- De la Cuenta de la Hacienda Publica Anual de Actividades

Fuente: Elaboracion propia con base en el Manual de Procedimientos de la Direccion General de Planeacion
y Evaluacion, version del 21 de diciembre de 2020 y entrevista estructurada a personas servidoras publicas de
la DGPE.

Determinacion de los limites del proceso y su articulacién con otros.

A manera de sintesis, en la siguiente tabla se presentan los limites del proceso, los

productos que se derivan del proceso y su articulacién con otros. La tabla esta
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basada en el formato establecido en los términos de referencia como parte del
Anexo V. Ademas, la articulacion completa de procesos se presentd en la Figura

4.4.2 de este informe de evaluacion.

Tabla 6.1.2. Limites, articulacion, insumos y productos del proceso de planeacion
monitoreo.

Proceso: Planeacion y monitoreo

Limites Inicio DGPE recibe oficio solicitando las metas de la
MIR del afio siguiente; en su caso, revisa o ajusta
la MIR con la SHCP, la SE o el CONEVAL.

DGPE coordina la elaboracién de informes de
evaluacién con apoyo de las UR.

=T

Sele I le Mo CINSdolel={ell 1) Matriz de Indicadores para Resultados del
ejercicio fiscal

2) Metas de la MIR

3) Programa Anual de Actividades (PAA)

4) Reportes e indicadores de las metas de la MIR
y captura de indicadores en el PASH.

Productos 5) Informes Trimestrales del Programa Anual de
Actividades

6) Informes de evaluacion o resultados.

¢Sirven de insumo Si, los productos 2 y 3 sirven para llevar el
seguimiento de la operacion de los procesos
sustantivos.

siguiente? El resto de los productos sirven para la
planeacién del siguiente afio y para la mejora
continla de los procesos.

para el proceso

Fuente: Elaboracion propia.

Valoracion sobre la documentacion y estandarizacion del proceso
Este proceso estd documentado en el Manual de Procedimientos de la Direccién
General de Planeacion y Evaluacion, el cual contiene tres procedimientos de este
proceso:
MP-140-01 - Procedimiento para establecer y dar seguimiento a los
indicadores institucionales
MP-140-02 - Procedimiento para elaborar informes de evaluacion
MP-140-03 - Procedimiento para elaborar el Programa Anual de Actividades

y dar seguimiento al PAA, al Programa Institucional y al Programa Sectorial
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De acuerdo con la investigacion, que incluy6 entrevistas al personal de la DGPE y
las unidades responsables del programa, el manual de procedimientos es del
conocimiento tanto del personal de la DGPE, como del personal de todas las areas
administrativas de la PROFECO; se utlizan los formatos establecidos, los

procedimientos estan estandarizados y se llevan a cabo conforme al manual.

Valoracion sobre lo adecuado del tiempo del proceso y el cumplimiento de
tiempos establecidos

El procedimiento sigue los tiempos establecidos por la SHCP y las propias
disposiciones de la PROFECO en el caso del PAA. Para esto, DGPE solicita la
informacion requerida a todas las areas con suficiente margen de tiempo, ademas
de que la periodicidad con la que debe reportarse cada indicador esta claramente
definida, ya sea trimestral o anual. En este punto se cuenta también con el apoyo
de la SE que cada mes esta en comunicacién con la DGPE para cumplir con los
tiempos de la SHCP.

La planeacién ocurre una vez al afio y se realiza con tiempo, el monitoreo se va
llevando con la periodicidad de cada indicador, se pudo identificar que se realizan
reportes trimestrales al PAA y se alimentan los indicadores al PASH. Los informes
gue se presentan como parte de la rendicion de cuentas ocurren una vez por afio y

en diferentes momentos del aio.

Valoracion sobre los insumos y recursos

Personal

Los recursos humanos para llevar a cabo este proceso son adecuados y suficientes.
En la DGPE colaboran 6 personas para este proceso, con los siguientes cargos:
dos directores de area, dos jefes de departamento y dos operativos. Ademas,

participa el director general autorizando y firmando los oficios de los procedimientos.
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El personal de la DGPE se mantiene actualizado, ha tomado diferentes cursos que
ofrecen la SHCP y la UNAM en modalidad virtual, entre los temas a destacar se
encuentran los siguientes: “Presupuesto basado en Resultados”, “Evaluacion de
programas Yy politicas publicas”, “Construccion de indicadores y Matriz de Marco

Logico”, entre otros.

Recursos financieros

Se requieren los recursos financieros para contar con los insumos necesarios para
realizar las actividades, es decir, personal, equipo, teléfono, internet, papeleria,

entre otros. No se report6 falta de recursos en este sentido.

Infraestructura, equipamiento y mobiliario

La DGPE cuenta con instalaciones adecuadas; cada una de las personas que
laboran en esta direccion cuenta con un espacio propio, escritorio y computadora.

Ademas, se tiene una sala de juntas para reuniones.

Sistemas de informacion

En este proceso no se utilizan sistemas de informacién; se utiliza un sistema de
informacion no interno que es el Portal Aplicativo de la Secretaria de Hacienda
(PASH) para el registro de indicadores. Internamente toda la informacion solicitada
se recibe mediante oficio, de forma impresa y con firma autégrafa o, en su caso, de

forma digital y con firma electronica avanzada (FIEL).

Durante las visitas de campo se comentd que todos los indicadores son solicitados
a las diversas areas mediante fichas en formato Excel enviadas por correo
electronico y posteriormente se entregan por oficio, el cual se resguarda pues
funciona como respaldo para esta direccion de que la informacion recibida ha sido

verificada y aprobada previamente por el titular de cada area.
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Valoracion de la coordinacion de los actores en el proceso

En términos generales la coordinacion con todas las areas responsables es
adecuada ya que, de acuerdo con la informaciéon recibida, la DGPE establece
tiempos internos para recibir los reportes y todas las areas involucradas en el
programa E005 cumplen con las fechas de entrega, dependiendo de la periodicidad
de cada indicador o reporte. Durante la evaluacion de procesos se pudo constatar
gue las diversas areas conocen de los indicadores y existe retroalimentacion para
la mejora continua en el monitoreo y la planeacion. Se destaca también que la
DGPE se coordina con la DGODC para la recopilacion y envio de indicadores
desagregados por ODECO. La DGPE remite a través de la DGODC a las ODECO
los resultados de los aportes a los indicadores por parte de estas oficinas.

Esto sirve para la supervision de las oficinas y la propuesta de mejoras.

Igualmente, en este proceso se coordina la DGPE con instancias externas como la
SHCP, la SE, el CONEVAL, asi como con el Organo Interno de Control. En las
entrevistas se sefialé que la coordinacion con las otras dependencias y organismos

es adecuada.

Evaluacion de la pertinencia del proceso en el contexto y condiciones en que
se desarrolla

El proceso de planeacion se desarrolla conforme a la normativa nacional de
planeacién democrética y considerando todas las disposiciones en materia de
presupuesto basado en resultados. Esto permite que las acciones estén orientadas
a la planeacion nacional y sectorial. A su vez, las actividades contribuyen a los
objetivos del programa, se cuenta con indicadores orientados a alcanzar los
resultados. Las actividades de planeacion y monitoreo se desarrollan con la
participacion de personas servidoras publicas de la institucién, el contexto es
propicio para el desarrollo de las actividades, se cuenta con los mecanismos de

comunicacion interna adecuados.
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Valoracion de la importancia estratégica del proceso respecto al objetivo del
Programa

Este proceso es importante porque la planeacion se realiza con base en los
resultados del afio inmediato anterior, por lo tanto, mantiene las buenas préacticas
gue permitirdn brindar una mejor atencion a la poblacién consumidora que recibe
los servicios del programa E005. De igual forma, el seguimiento de los indicadores
permite identificar areas de oportunidad y realizar ajustes, mejoras y proyecciones

a largo plazo para optimizar la operacion del programa.

Existencia de mecanismos para conocer la satisfaccion de usuarios respecto
al servicio que se ofrece

El proceso no cuenta con mecanismos para conocer la satisfaccién de los usuarios.
Dada la naturaleza del proceso, no es relevante tener encuestas de satisfaccion

interna del servicio de planeacién y monitoreo.
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6.2. Proceso de difusion de servicios del programa

La difusion de los servicios se realiza por los distintos medios que tiene la
PROFECO tales como la Revista del Consumidor, programas de television y radio,
redes sociales y portales institucionales. En la Revista del Consumidor del mes de
noviembre de 2022, por ejemplo, se encontré publicidad relacionada con los
servicios de conciliacion, del REPEP y de atencion de informacion y asesorias,

como se muestra en la siguiente figura.

Figura 6.2.1. Ejemplo de difusién de servicios en la Revista del Consumidor.

Si no deseas w
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de ninguna ‘@
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J =
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https//bitly/3fST19s
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Teléfone e 55 8078 0484 Teléfone Oficinas de Defensa
del para la Ciudad de México m ®) »

3 > del Consumidor
5555688722 800 96 28 000 Pide informacién sobre tus derechos como Através do slas,la Profeco atiende  los consurm:-
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Fuente: PROFECO. 2022. Revista del Consumidor, noviembre de 2022. Disponible en
https://www.profeco.gob.mx/revista/Noviembre 549.html

La unidad que realiza las actividades institucionales de difusion es la Direccién
General de Difusion (DGD) que depende de la Coordinacion General de Educacion
y Divulgaciéon. Adicionalmente, las ODECO reciben material para difusion local
como carteles y la reciben por parte de la DGODC. En cuanto a los servicios
relativos a la atencién para las inscripciones al RPCA, el RPCAMT y el RPCE estos

no tienen una publicidad masiva a través de los medios con los que cuenta la DGG.
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Estos servicios son promocionados directamente por la DGCARA o la DGDCCAT
con los proveedores, lo cual puede ser a través de las camaras de comercio, los
congresos especializados o0 en las mesas de trabajo que se realicen para crear 0
actualizar las normas oficiales mexicanas. Esto Ultimo es pertinente porque cuando
cambia alguna NOM, en ocasiones, esto implica que los proveedores tengan que

actualizar sus modelos de contrato ante la PROFECO.

Desripcion y limites del proceso y su articulacion con otros.

Tal y como se explica mas adelante, el proceso practicamente no esta
documentado. Si estd documentada la produccion de los materiales de difusion;
pero no esta el procedimiento o el mecanismos por medio del cual la DGD solicita
la informacion de los servicios de la PROFECO que sera difundida. Esto es
relativamente logico, porque los servicios del Pp EO05 son estables, las UR que
llevan a cabo los servicios como son la DGQC y la la DGPCT no requieren estar
enviando datos nuevos, pues estos no cambian. Los productos de difusion de
servicios son relativamente estables, solo cambian los formatos y esto lo puede
hacer la DGD sin consultar a las areas que proveen los servicios. A continuacion,

se presentan los limites del proceso.

Tabla 6.2.2. Limites, articulacion, insumos y productos del proceso de difusién de
servicios del programa

Proceso: Difusién de servicios del programa

Limites Inicio Las unidades del programa definen el
contenido que se requiere difundir, por
ejemplo, los datos y horarios del Teléfono del
consumidor. La liga para acceder a
Concilianet, la explicacion de los beneficios de
estos servicios, etc.

Fin El proceso termina cuando se tiene la difusion
dis

Productos del Proceso Difusidon expuesta por alguno de los medios
con los que cuenta la PROFECO (Revista del
Consumidor, redes sociales, radio y television,
etc.)

Productos
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A AU CRLENT N EIEREIM Si, porque con la difusion los consumidores
conocen de los servicios del programa y
entonces acuden a alguno de los puntos de
acceso del programa.

proceso siguiente?

Fuente: Elaboracion propia.

Documentacion y estandarizaciéon
El proceso esta parcialmente documentado en el Manual de Procedimientos de la
Direccidén General de Difusion, el cual cuenta con 6 procedimientos:
MP-510-01 - Procedimiento para editar la Revista del Consumidor
MP-510-02 - Procedimiento para producir programas de television
MP-510-03 - Procedimiento para producir programas de radio
MP-510-04 - Procedimiento para editar libros y otras publicaciones
MP-510-05 - Procedimiento para la distribucién y venta de la Revista del
Consumidor
MP-510-06 - Procedimiento para la difusién en redes sociales y publicacion

en portales Web Institucionales.

Se identifico que solo el Procedimiento para difusion en redes sociales y publicacion

en portales Web Institucionales tiene una politica para la difusion de servicios, la

politica 15 sefiala entre otros aspectos lo siguiente:
‘Ademas de los productos informativos de la DGD y notas de actualidad
sobre consumo, en las redes sociales y los sitios y portales web de Profeco,
se debe difundir parte del contenido generado por la DGEC, asi como las
Alertas al Consumidor de la Subprocuraduria de Verificacion y Defensa de la
Confianza; las secciones del Teléfono del Consumidor en linea; Entérate y
Mucho Cuidado, emitidas por Profeco. Asi como informacion relevante que

emitan las Subprocuradurias Juridica, Servicios y de Telecomunicaciones.”

Esta politica también deberia incluirse en los procedimientos MP-510-01, MP-510-
02, MP-510-03.
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Por otra parte, se observé que, por lo menos en los 3 ejemplares de septiembre,
octubre y noviembre de la Revista del Consumidor, se publicitaron los servicios del

Programa; se puede afirmar que la difusion es estandarizada.

El Manual de Procedimientos de la Direccion General de Oficinas de Defensa del
Consumidor no incluye ningin procedimiento o politica sobre cémo deberan
promoverse los servicios a nivel local. En las visitas de campo se observo que tenian
materiales de difusion enviados desde oficinas centrales; ademas, se relatd que se
tienen convenios con municipios para instalar médulos, los cuales ademas de
ayudar a la canalizacion de servicios sirven para difundir en cierta forma los
servicios de la procuraduria. No se encontré ninguna evidencia documental sobre

la promocion de los servicios de registros publicos.

Valoracion sobre lo adecuado del tiempo del proceso y el cumplimiento de
tiempos establecidos

Como no esta documentado el proceso especifico de difusion de servicios, no se
tiene una referencia para saber si se cumplen los tiempos y si es adecuado este
plazo. En general, se conoce que cada mes se publica la Revista del Consumidor
en el cual vienen los datos del Telcon, de Concilianety de las ODECO, también se
observo en las redes de Twitter y Facebook que frecuentemente se publican
carteles con esos datos. Esta frecuencia es adecuada y no es ahora necesario
publicitar mas los servicios pues actualmente el personal es insuficiente para

atender la demanda.

Valoracion sobre los insumos y recursos

No se tienen elementos para valorar la suficiencia de recursos, como ya se
menciono este proceso actualmente es poco relevante por la saturacion de las areas
sustantivas. En la DGD se tiene personal para la produccion de contenido, pero la
mayor parte de su tiempo se ocupa en realizar materiales relacionados con

contenidos relacionados con otros programas, para dar una idea de la edicién de la
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revista de noviembre fueron 3 de 96 las paginas que se ocuparon para promover

los servicios del programa EOQOS5.

Valoracion de la coordinacién de los actores en el proceso
Por las entrevistas con las areas sustantivas del programa, la coordinacion con la

DGD es adecuada, pero no es frecuente.

Evaluacion de la pertinencia del proceso en el contexto y condiciones en que
se desarrolla

Las redes sociales han sido un mecanismo adecuado y de bajo costo para dar a
conocer los servicios del programa. También se mencionan los datos del Teléfono
del Consumidor en los programas de radio y television a los que tiene acceso la
PROFECO, incluyendo en ocasiones tiempos oficiales. El Teléfono del Consumidor,
su numero de la Ciudad de México, el 55 5658 8722 es ampliamente conocido, tiene

mas de 40 afios en funcionamiento.

Valoracion de la importancia estratégica del proceso respecto al objetivo del
Programa

La difusion de los servicios es importante pues permite que los consumidores
conozcan que tienen en la PROFECO un mecanismo para defender sus derechos

y solucionar eventuales conflictos con los proveedores.

Existencia de mecanismos para conocer la satisfaccion de usuarios respecto
al servicio que se ofrece
No se investigo si la DGD tiene una encuesta sobre el nivel de conocimiento de su

difusion y la satisfaccion del contenido.

Existencia de sistemas de informacion para el monitoreo

No aplica para este proceso (tomando en cuenta solo difusion de los servicios).
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6.3. Proceso de otorgamiento de asesorias e informacion a consumidores

Los consumidores acuden a la PROFECO, ya sea a una oficina de defensa del
consumidor (ODECO), al médulo de atencién ciudadana en las oficinas centrales o
por medio de una llamada al teléfono del consumidor, por diversas razones; pero
una de las mas comunes es para quejarse sobre una compra o un servicio de un
proveedor. En general, el proceso de atencidbn a los consumidores y el
planteamiento de una queja forma parte de un macro-proceso con ambos elementos
y asi lo tiene planteado el Manual de Procedimientos de la Direccion de Quejas y
Conciliacién en su Proceso “Consulta y Conciliacion”, con clave PFC-210-MP-CC.
Formalmente, segun dicho manual, este macro-proceso tiene como objetivo
“informar, orientar y/o asesorar a los consumidores y conciliar sus intereses con los
de los proveedores, derivado de una controversia en materia de consumo.”? Es
decir, ambos procesos estan interconectados; primero se brinda informacién, el
consumidor explica su caso y si es procedente se intenta una conciliacién inmediata
o se levanta una queja formal.®* No obstante, una atencién no necesariamente
concluira en una conciliacion, puede brindarse informaciébn que canalice al
consumidor a otra dependencia que no sea la PROFECO; si es una queja
competencia de PROFECO, puede brindarse atencién para registrar su nimero en
el REPEP o registrar una denuncia sobre una situacién con un proveedor. Para fines
analiticos, se dividira el macroproceso mencionado en dos, en esta seccion se
analizara el proceso con las actividades que van desde la recepcion de la llamada
o solicitud de atencién en la ODECO, hasta que la persona resuelve la atencion o
informacion al consumidor. La atencién de quejas sera analizada en el siguiente

proceso, incluyendo las conciliaciones exprés o inmediatas.

12 PROFECO (Version vigente del 23 de junio de 2022). Manual de Procedimientos de la Direccion General de
Quejas y Conciliacion, pagina 15.

13 Es posible que un consumidor, sobre todo con experiencias previas, genere una queja ante PROFECO que
derivara en un proceso de conciliacion, ya sea de servicios y bienes en general o en materia de
telecomunicaciones. Asimismo, un consumidor sin registro previo en PROFECO puede iniciar el tramite de una
queja en Concilianet, que también puede concluir con un proceso de conciliacién.
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El servicio de atencion brindado por el Teléfono del Consumidor (Telcon) depende
de la Direccion General de Quejas y Conciliacion (DGQC) de la Subprocuraduria de
Servicios, en este sistema recaen gran parte de las atenciones que se brindan a los
consumidores, incluyendo las de orientacion sobre telecomunicaciones. La DGQC

tiene una jefatura de departamento responsable de conducir el Telcon.

Por otra parte, las Oficinas de Defensa del Consumidor (ODECO) son otra de las
instancias que otorgan informacidn y asesorias a los consumidores, esto
principalmente de manera fisica, recibiendo a las personas que llegan a sus
instalaciones; pero también lo pueden hacer contestando los correos electronicos
institucionales de las ODECO. Se brinda atencion tanto de servicios de
telecomunicaciones como de cualquier otra indole, por lo que siempre deberan estar
en coordinacion con las subprocuradurias para recibir las capacitaciones que

permitan brindar la informacion adecuada.

Los actores del Proceso son los siguientes:

Personal de primer contacto en oficinas centrales / médulo de
atencion en ODECO/Telcon / Quejas en el Extranjero

Subprocuraduria de Servicios
Subprocuraduria de Telecomunicaciones
Direccién General de Oficinas de la Defensa del Consumidor
(ODECO)

En la siguiente figura se muestra el mapa del proceso, el cual es una representacion
grafica realizada por el equipo evaluador para la revision documental y de los
trabajos de campo. El procedimiento oficial se encuentra en el Manual de
Procedimientos de la Direccion General de Quejas y Conciliacion; se presenta el

flujo a nivel procedimiento en el Anexo Il de esta evaluacion.
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Figura 6.3.1 Mapa del Proceso de otorgamiento de asesorias e informacion a

consumidores
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de Consumo
Asesoria 0
informacién
h 4

Fuente: Elaboracién propia con base en el Manual de Procedimientos de la Direccién General de Quejas y
Conciliacion, version del 23 de junio de 2022, y entrevistas.
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El Proceso de otorgamiento de asesorias a consumidores esta compuesto por dos

etapas; 1) Recepcidn y filtro y 2) Atencién. A continuacion, se describen las

etapas.

Tabla 6.3.1. Descripcion de las etapas del Proceso de otorgamiento de asesorias

NUm. Etapa

1 Recepcion vy filtro

a consumidores
Descripcion |

El consumidor tiene el primer contacto con la PROFECO ya
sea por medio de Telcon (llamada telefénica a los nimeros
55 5568 8722 y 800 468 8722 donde ademds se puede
agendar un callback, o en el link de la pagina de internet
http://telefonodelconsumidor.gob.mx (que permite enviar
un correo electrénico), en una de las 38 ODECO o en
Oficinas Centrales (Contacto Ciudadano) ambos o por
escrito a alguno de los correos institucionales, por ejemplo,
como los institucionales de las ODECO.
El personal realiza una revision de la solicitud y filtra
aguellas que son competencia de PROFECO. Si no es
competencia de la procuraduria podrd canalizar
directamente a la dependencia correspondiente, registrara
si le es posible esta situacion como informacién otorgada
en el SIIP, aunque generalmente solo se canaliza a la
persona.
De manera general, el consumidor debe proporcionar la
siguiente informacioén para que sea asesorado: 14

- Nombre y apellidos del titular del bien o servicio

- Numero de teléfono

- Correo electrénico

- Numero, Calle, Colonia, Cédigo Postal, Ciudad,
Delegacién o Municipio y Estado.

Con estos datos, el personal de primer contacto podra
generar en el SIIP un NUOmero de Registro de
Consumidor(a) Unico con el fin de evitar duplicidad de
consumidores y consumidoras en el sistema.

2 Atencion

En esta etapa, el personal atiende al consumidor,
dependiendo de la solicitud que esté planteado. Existen 3
principales opciones:

1.- El consumidor pide informacién o asesoria y el personal
de primer contacto determina que PROFECO puede
atender la solicitud de informacibn o asesoria del
consumidor;

14 Aunque el personal de primer contacto refiere que en diversas ocasiones los registros quedan incompletos
porque el consumidor no desea proporcionar toda su informacion; no obstante, ain con datos faltantes se

registra en el SIIP.
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NGm. Etapa Descripcion |

I. a) Si corresponde a una queja, el personal buscara
realizar una conciliacién inmediata o conciliacion
exprés mediante el contacto directo con el proveedor,
de lograrse concluye el proceso.

b) De no lograr la conciliacién inmediata o conciliacion
exprés, la queja ingresard al Proceso de Conciliacién
de Quejas en Materia de Consumo.

.  Cuando no corresponde a una queja, el personal
brinda la informacion o asesoria al consumidor y
concluye el proceso.

3.- El consumidor pide registrar su nimero de teléfono en
el Registro Publico para Evitar Publicidad (REPEP) y el
personal lo registra en ese sistema. Concluye el proceso.
4. El consumidor pide denunciar a un proveedor y el
personal captura la denuncia. Esta denuncia ingresa al
proceso de verificacion.

Fuente: Elaboracién propia con base en el Manual de Procedimientos de la Direccién General de Quejas y
Conciliacion, versién del 23 de junio de 2022, y entrevistas.

El Proceso concluye normalmente con el “producto” la atencién o informacion
otorgada; pero también puede ser el registro en el REPEP, la captura de
denuncia o la canalizacion a otra dependencia, segun sea el caso. En el Telcon
0 en las ODECO puede realizarse una conciliacion exprés o una conciliacion
inmediata, que en realidad no son conciliaciones sino asesorias que puede realizar
el personal de la PROFECO para intentar poner de acuerdo a las partes desde un
primer intento sin que se llegue al procedimiento formal de queja. Existe el personal
y los protocolos para actuar con esa intencién. En el SIIP se registra como una

asesoria.

Determinacion de los limites del proceso y su articulacién con otros.
A manera de sintesis, en la siguiente tabla se presentan los limites del proceso, los
productos que se derivan del proceso y su articulacion con otros. La tabla esta

basada en el formato establecido en los términos de referencia como parte del
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Anexo V. Ademas, la articulacion completa de procesos se present6 en la Figura

4.4.2 de este informe de evaluacion.

Tabla 6.3.2. Limites, articulacion, insumos y productos del proceso de
otorgamiento de asesorias e informacion a consumidores

Proceso: Otorgamiento de asesorias e informaciéon a
consumidores

Limites Inicio PROFECO recibe solicitud de atencién (puede
ser en Telcon, en una ODECO o en la OCC)

Fin PROFECO a través de sus varias opciones de
atencion brinda asesoria o informacion a los
consumidores o publico en general, también la
atencion puede derivar al Proceso de
Conciliacion de Quejas en Materia de
Consumo.

' Productos del Proceso Asesorias e informacién otorgadas

PRSI CRT N EI=RCIM Si, las atenciones suelen derivar en el inicio del

Productos L Proceso de Conciliacién de Quejas en Materia
proceso siguiente?
de consumo.

La informacién del proceso sirve de insumo
para el monitoreo.

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion, se presentan las valoraciones solicitadas en los términos de
referencia, las cuales fueron realizadas con base en la investigacion cualitativa,
considerando las entrevistas, grupos focales y observaciones directas no

participantes.

Valoracion sobre la documentacion y estandarizacion del proceso

Este proceso estd documentado en el Manual de Procedimientos de la Direccién
General de Quejas y Conciliacion, el cual contiene 2 procedimientos relacionados
con este proceso:

MP-210-01 - Procedimiento para programar citas por teléfono

MP-210-02 - Procedimiento para dar asesorias y atender consultas en materia de
consumo

El primero también aplica para conciliaciones, pero no se esta aplicando derivado

de la situacion de la pandemia. El Manual de Procedimientos de la Direccién
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General de Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones no contiene
procedimientos para brindar informacién; pero el de Manual de Procedimientos de
la Direccion General de Contratos de Adhesion, Registros y Autofinanciamiento si
tiene el Procedimiento para asesorar y analizar a proveedores que desean inscribir
sus contratos de adhesion en el Registro Publico de Contratos de Adhesion. En
general, en cualquier &rea, segun las entrevistas, puede eventualmente atenderse
a proveedores y consumidores que tengan alguna duda sobre la materia que trate.
En este proceso se tomara basicamente el procedimiento de la DGQC que aplica
para Telcon, para ODECO vy para las oficinas de Contacto Ciudadano (OCC) en la
Ciudad de México.

Ademas, aplican en este proceso las Reglas para establecer la supervision de los
procesos del area de Servicios a través del Sistema Integral de Informacion y
Procesos (SIIP); tanto el manual como las Reglas son claros, ordenados y precisos
sobre los procedimientos que deben llevarse a cabo para realizar asesorias,

orientaciones y conciliaciones exprés a partir de la solicitud de un consumidor.

La documentacion que sustenta el Proceso de otorgamiento de asesorias es de
conocimiento de todos los involucrados y se utiliza de manera generalizada para la
realizacion de las tareas diarias de orientacion y consulta, tanto en Telcon, como en
las ODECO.

El proceso esté altamente estandarizado en la operacion del personal. Esto, tanto
por la existencia de los manuales y la guia; pero también por el uso del sistema
SIIP. Este es una herramienta en el que la persona que atiende va llenando los
campos requeridos de forma ordenada. Asimismo, existen otras formas de atencion,
como el registro del REPEP y la herramienta para capturar denuncias. Ademas,
como el personal tiene muchos afios de experiencia, ya saben qué hacer en cada

caso, orientar al solicitante sobre sus dudas, filtrar agilmente aquellas solicitudes
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gue no son competencia de PROFECO o asesorar sobre codmo iniciar un proceso

de queja.

En Telcon se pudo corroborar la estandarizacion del proceso, no tan solo en cuanto
al seguimiento del manual de procedimientos, sino también en el tipo de respuestas
gue deben darse para cada caso, paralo cual existe dos personas supervisoras que
van dirigiendo a las personas que atienden las llamadas o correos electronicos,
establecen directrices y escuchan las llamadas como mecanismo de seguimiento
de la calidad. Con base en la supervision cotidiana se generan mejoras continuas y

estandarizacion.

A nivel de cada ODECO, la Jefatura del Departamento de Servicios, Educacion y
Telecomunicaciones (JDSET) también estandariza la operacion en cada oficina. A
su vez va tomando las indicaciones de las oficinas centrales. La Unica etapa que se
observé que no esta estandarizada es el primer filtro y las citas, realmente esto se
adapta en cada lugar conforme a los usos y costumbres, horarios, etcétera. Se
encontrg evidencia que en ciertas oficinas estas citas se hacen a partir de fichas
con turnos, mientras que en otra ODECO se observé que se hace presencialmente
en un primer filtro para desahogar tanto orientaciones como quejas. Esto se

considera pertinente.

Valoracion sobre lo adecuado del tiempo del proceso y el cumplimiento de
tiempos establecidos

El Proceso de otorgamiento de asesorias e informacion a consumidores sucede en
diferentes modalidades. Aunque se valorara cada tiempo de manera individual, en
los trabajos de campo fueron recurrentes los comentarios respecto a que los
tiempos son suficientes cuando: a) no existe saturacion del servicio, esto es, no se
acumulan personas por algun evento extraordinario, ya sea en oficinas o en espera
en llamadas; b) el personal es suficiente y no se ausenta por diversos motivos; c)

los equipos de computo y los programas funcionan adecuadamente. Aunque estos
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factores no son propiamente tiempos, si juegan un rol importante para el
cumplimiento de los estandares temporales establecidos en la documentacion que

sustenta los procesos.

Conforme el Manual de Procedimientos de la Direccion General de Quejas y

Conciliacion, los tiempos empleados son los siguientes:

- Para las consultas o asesorias. 10 minutos cuando son personales, 15
minutos cuando es llamada telefénica, 8 minutos en chat (en inglés), 10
minutos en espafiol y 10 dias habiles cuando es por escrito o correo
electronico.

- En ODECO. 60 minutos maximos para atender una cita.

De acuerdo con las entrevistas de la investigacion de campo en el TelCon, el tiempo
de atencion sefalado en el manual es generalmente adecuado; sin embargo,
existen también muchos consumidores que dan explicaciones amplias de los
sucesos o piden asesorias detalladas. En estos casos, las personas que atienden
las llamadas deberadn extender la llamada, existe un protocolo detallado en el

manual de procedimientos para procurar que la llamada sea efectiva.

En las ODECO, la atencion es muy variada, de acuerdo con las entrevistas en las 3
ODECO, el tiempo maximo de atencién es adecuado. Sin embargo, hay que tener
en cuenta que las ODECO atienden personalmente una diversidad de solicitudes
gue van, desde la pregunta mas elemental y Unico del precio de un bien o servicio
ese dia, pasando por orientaciones mas complejas, concilias inmediatas o exprés,

hasta asesorias completas que culminaran en conciliaciones.

Valoracion sobre los insumos y recursos

Personal
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A continuacion, se presenta una valoracion del personal por los distintos puntos de

contacto con los consumidores.

Telcon. Esta modalidad cuenta con 42 personas divididas en atencién
telefonica y respuesta de correos electronicos; ademas, 9 son conciliadores
en la modalidad de conciliacién exprés. Conforme los trabajos de campo, fue
posible constatar que la estructura organizacional es adecuada y cuenta con
procedimientos de supervision y seguimiento del personal que son
funcionales y permiten un flujo de las labores sin interrupciones. Como en la
mayoria de los casos, con el personal de primer contacto, resulta dificil
anticipar “oleadas” de solicitudes de atencion'®, lo que puede saturar las
lineas y llevar al personal a jornadas de trabajo mas pesadas de las
habituales. En las entrevistas con el personal un comentario comun fue que
a lo largo del dia no existen horas valle (con baja carga de llamadas) y que
lo mismo pueden suceder picos en las mafianas o las tardes sin una
explicacion clara, algo que se encuentra fuera del control de PROFECO. Esto
tiene consecuencias negativas tanto en la atencion para asesorias y
orientaciones, como para la radicacidon de quejas y Conciliaexprés. De
acuerdo con las entrevistas, el personal es insuficiente y se tienen
consumidores en espera en las llamadas, asi como personas que cuelgan
por el largo tiempo de espera. Ademas, las cargas de trabajo resultan, a juicio
del propio personal, ser demasiado extenuantes, con solo dos descansos de
15 minutos, por lo que practicamente todo el tiempo estan atendiendo a los
consumidores, la gran mayoria de ellos molestos por las relaciones de
consumo ante un proveedor.

El personal tiene el perfil adecuado, es de resaltar que gran parte del
personal tiene muchos afos de experiencia en el Telcon y ha adquirido las

habilidades para atender a las personas que llaman.

15 Existen fechas que se pueden anticipar como el Buen Fin en la que se realizan estrategias especificas de
apoyo de otras areas para incrementar el personal de atencion telefénica.
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ODECO. Aunque resulta dificil generalizar por la gran variedad de
condiciones en las que operan las 38 ODECO vy la diversidad regional del
pais, en los trabajos de campo fue posible constatar que falta personal en
estas oficinas. Un ejemplo son los cambios de roles conforme las
necesidades del dia; por ejemplo, cuando un conciliador puede atender
consultas o asesorias por falta de personal en esa actividad. Asimismo, del
ejercicio de consulta con la encuesta a las ODECO que se realiz6 como parte
de esta evaluacién, un 43% esta en desacuerdo y muy en desacuerdo con
gue el personal es suficiente para atender solicitudes. En el siguiente proceso
se presenta una gréfica detallada pues como se menciond, este proceso esta

altamente interconectado con el de conciliacion de quejas.

Recursos financieros

Los recursos financieros para la operacion y el adecuado complimiento Proceso son

insuficientes tanto en el Telcon como en ODECO. Un comentario generalizado es

la falta de recursos para la compra de insumos basicos de papeleria, como plumas,

hojas y anillas para los expedientes. También para la compra de nuevo mobiliario

como sillas funcionales y adecuadas para las largas jornadas en las que estan

sentados, asi como para mantenimiento de las oficinas.

Infraestructura

Telcon. Las instalaciones de Telcon en la Ciudad de México son inadecuadas
para su buena operacion. Esto, principalmente en el sentido de que resulta
insuficiente el espacio que tiene el personal para poder realizar las llamadas.
En espacios reducidos, a veces en un unico escritorio, se ubica a dos
personas, las cuales estan haciendo llamadas, por lo que el sonido de las
personas genera ruido y es mas dificil concentrarse en la atencién al
consumidor. La supervision ha colocado en los escritorios a una persona que

hace llamada con otra que contesta correos electronicos, pero esto
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igualmente no es adecuado en términos laborales y eventualmente repercute
en la calidad de atencién. Ademas, como ya se mencioné el mobiliario no es
adecuado, las sillas en particular estan muy deterioradas.

- ODECO. En las ODECO el espacio para la atencion de asesorias e
informacion es variado. Al menos en las 3 visitas de campo a ODECO resulté
suficiente el espacio para recibir a las personas; pero se han tenido que crear
mecanismos para evitar la saturacion de personas. Por ejemplo, en la
ODECO ZM CdMx Poniente se dan fichas, con las cuales solo se atiende a
las personas que caben en la instalacion en un horario determinado. En el
analisis del siguiente proceso se presentan los resultados de la encuesta a
ODECO, la cual incluye preguntas sobre las instalaciones y aplican también

a este proceso.

Sistemas de informacion

Para los Procesos de Asesoria/Orientacion y para la conciliacion, existe un sistema
de informacibn de uso generalizado en todas las modalidades: el SIIP.
Adicionalmente, Telcon cuenta con otros programas informaticos; Multichannel,

CMS supervisor, Respuesta de Voz Interactiva (IVR) y Contact Recorder.

El SIIP es la herramienta de primer contacto con la que se registran los datos de los
consumidores, tanto en Telcon, como en las ODECO. Este sistema esta disefiado
para generar un expediente, desde la consulta mas elemental, hasta la radicacion
de quejas y las conciliaciones. Se utiliza de manera generalizada por el personal de
primer contacto, con base a las Reglas para establecer la supervision de los
procesos del area de Servicios a través del Sistema Integral de Informacion y
Procesos (SIIP). Comentarios recurrentes en los trabajos de campo dan cuenta de
que el SIIP, aunque es funcional, en ocasiones tarda en cargar la informacion,
dificultando la captura de los datos del consumidor (sea una asesoria, una

orientacién, una gueja o una conciliacion), disminuyendo la calidad del servicio.
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Por otra parte, el IVR (sistema para recibir llamadas) permite al consumidor elegir
entre un mend de tres opciones, la que mas se adecue a sus inquietudes. El
programa Multichannel es el que distribuye las llamadas a los funcionarios de
Telcon, con base a ciertos criterios (por ejemplo, asigna colas de llamadas a partir
de los operadores que llevan mas tiempo en una llamada, lo que significa que
colgardn mas pronto). CMS supervisor es el sistema con el cual las supervisoras
monitorean al personal y permite visualizar en tiempo real su operacion, escuchar
llamadas e intervenir de ser necesario; asimismo, este sistema permite generar
indicadores de gestion del personal. Finalmente, Contact Recorder es el sistema de
grabacion de llamadas que utiliza Telcon para almacenar las interacciones entre
consumidores y los funcionarios de primer contacto. Los sistemas que se tienen
actualmente en Telcon, que son de proveeduria externa, han resultado ser

adecuados y suficientes para la operacion del proceso.

Valoracion de la coordinacién de los actores en el proceso

En este proceso se tiene una coordinacion adecuada con las diversas areas de la
PROFECO. Por ejemplo, El Departamento de Telcon se relaciona con la DGCARA
para lo relativo al REPEP, tanto en el registro de teléfonos como en denuncias;
también se relacionan con la Subprocuraduria de Verificacion para que se tengan
la claridad sobre como registrar cualquier tipo de denuncias. En general, al ser este
el primer contacto de la PROFECO, este departamento debe relacionarse con todas

las areas.

Evaluacion de la pertinencia del proceso en el contexto y condiciones en que

se desarrolla

- Telcon. Es sistema de llamadas para atender a los consumidores es
pertinente puesto que permite a cualquier persona desde cualquier parte del
pais con acceso a un teléfono informarse o asesorarse sobre bienes y

servicios que quiere o ya consumié. Este sistema tiene muchos afios de
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operacion, el numero es conocido y se sabe que es la forma mas facil de
acercarse a la PROFECO.

- ODECO. Las oficinas de atencion personalizada de PROFECO juegan un rol
fundamental para mejorar las condiciones de los consumidores respecto a
sus derechos al consumir bienes y servicios. En muchos casos, se prefiere
el trato cara a cara con funcionarios en lugar de una llamada telefénica o un
correo electronico. Aunque los medios digitales cada vez abarcan mas
aspectos de la vida de las personas, seguiran existiendo consumidores que
prefieren atenderse de manera personal ante PROFECO. La red de ODECO
actualmente es de 38 oficinas, con diferente tamafio cada una. De acuerdo
con la encuesta a ODECO, el 74% de los JDSET considera que estan
ubicadas en un lugar accesible. Ademas, la PROFECO ha ubicado modulos

de atencidn en aeropuertos y lugares de mucha afluencia de consumidores.

Valoracion de la importancia estratégica del proceso respecto al objetivo del
Programa

El Proceso de otorgamiento de asesorias a consumidores es fundamental para
cumplir con el objetivo “La poblacion consumidora resuelve sus conflictos con los
proveedores de bienes, productos y servicios”; de hecho, junto con el Proceso de
conciliacion en materia de consumo son dos de los pilares sobre los que se
construye todo el programa presupuestario.

El desarrollo adecuado de la atencidn primaria en este proceso requiere de un gran
esfuerzo y se vuelve una tarea prioritaria para fomentar la cultura del consumidor
responsable. Por tal motivo, las medidas de mejora continua sobre esta atencion
deben de ser una prioridad en recursos financieros, materiales y humanos de
PROFECO.
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Existencia de mecanismos para conocer la satisfaccion de beneficiarios
respecto de los bienes y servicios que se ofrecen

Hay dos modalidades por las cuales se hacen encuestas que se integran para la
mejora continua en Telcon. Las primeras son llamadas telefénicas personalizadas
a los consumidores una vez que concluye su asesoria/orientacion; las segundas
son encuestas de satisfaccion para quienes acuden al servicio a través de correo

electronico.

Los resultados de estos ejercicios se suben trimestralmente al Sistema de Portales
de Obligaciones de Transparencia (SIPOT) y se utilizan de manera interna por el
personal del proceso para la mejora continua, detectando areas de mejora.
Asimismo, con la informacién de estos instrumentos se desarrollan informes
estadisticos para PROFECO.

En las ODECO, aunque hay evidencia de algunos ejercicios para recolectar
informacion de los consumidores, esta medida no estd generalizada y no forma
parte de los insumos para la mejora del programa, por lo que se considera que no

existen estos mecanismos.

Existencia sistemas de informacion para el monitoreo

El sistema CMS supervisor permite monitorear en tiempo real a los funcionarios de
primer contacto de Telcon. Asimismo, es posible obtener métricas precisas sobre
tiempos de llamada y movimientos de los funcionarios, asi como proporcionar
canales para la verificacion de la calidad, a través de la escucha de las llamadas
por parte de los supervisores. En adicion a lo anterior, por medio del SIIP se cuenta
con indicadores sobre las atenciones a los consumidores, los cuales se reflejan en

la MIR del programa.
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6.4. Proceso de conciliacién de quejas en materia de consumo

Este proceso forma parte de un macroproceso que conjunta a este con el que en la
evaluacién se ha denominado como “Proceso de otorgamiento de asesorias e
informacion a consumidores”, puesto que los consumidores llegan a la PROFECO
y a partir de su situacion se determinara en conjunto con el mismo consumidor si se
levanta un procedimiento formal de queja. Este planteamiento de un macroproceso
es coincidente con lo descrito en el Manual de Procedimientos de la Direccion de
Quejas y Conciliacion en su Proceso “Consulta y Conciliacion”, con clave PFC-210-
MP-CC. Formalmente, segun dicho manual, este macro-proceso tiene como
objetivo “informar, orientar y/o asesorar a los consumidores y conciliar sus intereses

con los de los proveedores, derivado de una controversia en materia de consumo.”6

Fundamento legal: Conforme al articulo 28, parrafo tercero, de la Constitucién
Politica de los Estados Unidos Mexicanos, articulos 1, 2, 6, 20, 22, 24, 25, 27, 99,
100, 101, 102, 103, 104, 105, 106, 107, 108, 109, 110, 111, 112,113, 114, 115, 116,
124, 129 BIS, 134 BIS y 135 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor;
articulos 1, 2, 3,4,7,8,9, 10, 11,12, 13, 14, 39, 40, 41, 42, 43, 44, 45, 65, 66, 67 y
68 del Reglamento de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor; articulos 1, 58,
270, 271, 272, 273, 274, 274 bis, 275, 276, 277, 278, 279, 280, 303, 305, 306, 309,
310, 311, 312, 313, 315, 316, 317, 318 y demas aplicables del Cddigo Federal de
Procedimientos Civiles; 1, 3, 15, 15-A, 16, 17, 17-A, 17 B, 19, 28, 29, 30, 31, 32, 35,
36, 38, 39, 46 y demas aplicables de la Ley Federal de Procedimientos

Administrativos.

El proceso de conciliacion de quejas es amplio, abarca varias areas y en términos
documentales y organizacionales tiene diversas modalidades. Para facilitar la
lectura y revision, en esta evaluacion se considera un Unico proceso que abarca

servicios y telecomunicaciones, que inicia con la una etapa de asesoria y filtro en la

16 PROFECO (Version vigente del 23 de junio de 2022). Manual de Procedimientos de la Direccion General de
Quejas y Conciliacion, pagina 15.
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gue se recibe a los consumidores y se decide el curso a tomar. Esta es la misma
primera etapa del proceso analizado anteriormente, luego sigue la radicacion de la
gueja o la conciliacion exprés o inmediatas si es que el consumidor decide llevar su
acuerdo por esta via en lugar del procedimiento formal de conciliacion que se
establece en los articulos 111 al 116 de la LFCPC. Entonces, para fines analiticos,
el proceso se divide en las siguientes etapas: 1) Radicacion de la queja; 2)
Notificacion de queja al proveedor; 3) Conciliacion y 4) Verificacion del cumplimiento
del convenio. En la etapa de conciliacibn, como se verd mas adelante, puede
conseguirse el acuerdo entre las partes o negarse por una de ellas. Ademas, existe
la posibilidad de que el conciliador decida solicitar un dictamen al que se refiere el
articulo 114 de la LFPC cuando la reclamacion de la parte consumidora implique

una obligacion liquida y cuantificable.

En términos organizacionales, el proceso tiene dos grandes divisiones segun el tipo
de reclamacion. Si estas son en materia de telecomunicaciones, el area normativa
y que debera llevar el control de los expedientes (registros) sera la Direccion
General de Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones (DGPCT) de la
Subprocuraduria de Telecomunicaciones, para cualquier otro servicio el area
normativa y que llevara el control de los expedientes sera la Direccion General de
Quejas y Conciliacién de la Subprocuraduria de Servicios. Las bases de datos estan
divididas por esta clasificacion; cuando se inicia el registro en el SIIP se comienza

especificando el tipo de servicio.

En las ODECO se cuenta con una Unica jefatura de departamento que lleva las
reclamaciones tanto de servicios como de telecomunicaciones. En algunas
ODECO, segun fue relatado en el trabajo de campo, se divide al personal segun la
materia; pero en otras el personal atiende ambas. Para fines analiticos se decidi6é
gue este proceso es unico para cualquiera de las dos materias, principalmente

porque en las ODECO no existe una division clara de funciones; el personal y las
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instalaciones son las mismas y es uno de los elementos principales de valoracion

en la evaluacién

Los actores del Proceso son los siguientes:

Por parte de la Subprocuraduria de Servicios
Titular de la Direccion General de Quejas y Conciliacién
Titular de la Direccion de Conciliacion y Programas Especiales
(DCPE)
Titular de la Direccion de Concilianet
Jefe/a de Departamento adscrito a la Direccion General de Quejas
y Conciliacién
Abogados conciliadores en la DCPE y en Concilianet
Titular y persona de la Direccion General de Procedimientos para
las dictaminaciones

Por parte de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones
Titular de la Direccion General de Proteccion al Consumidor de
Telecomunicaciones
Titular de la Direccion de Conciliacion y Arbitraje de
Telecomunicaciones (DCAT)

Titular de la subdireccién de Conciliacion y Arbitraje de
Telecomunicaciones
Abogados conciliadores de la DCAT
Titular y personal de la Direccidn de Registro de Contratos de
Adhesién de Telecomunicaciones (DRCAT) para las
dictaminaciones

Por parte de las ODECO
Jefes de Departamento de Servicios, Educacion y
Telecomunicaciones (JDSET)
Personal de recepcioén de quejas
Personal para conciliaciéon
Personal para notificacion

Otros
Direccion de Sistemas de Informacién

Se tienen diferentes modalidades de conciliacion segun el origen de como se
presenta el consumidor a registrar su reclamacion ante la PROFECO (de manera
fisica, telefonica o electrénica), la ubicacion del consumidor (en territorio o en el
extranjero) y si se decide llevar a un acuerdo inmediato o si se llevara con el
procedimiento establecido en la ley (arts. 111 a 116). Para facilitar la explicacién, se

presenta el glosario de términos del manual de procedimientos de la DGQC.
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Conciliacion. Es el acuerdo al que llegan las partes en un procedimiento
conciliatorio a través del cual se resuelve el motivo de reclamaciéon planteado por el
consumidor.

Conciliacion electronica. Procedimiento por medio del cual la autoridad, por
conducto de la o el servidor publico facultado, aviene los intereses de las partes a
través de medios electronicos.

Conciliaexprés. Mecanismo inmediato de solucién de controversias por el cual la
autoridad, por conducto de la o el servidor publico facultado, procura avenir los
intereses de las partes, via telefénica o por medios electrénicos, de manera rapida
y expedita, sin necesidad de agotar el procedimiento conciliatorio. Solo aplica para
proveedores inscritos.

Conciliacion inmediata. Procedimiento por medio del cual la autoridad, por
conducto de la o el servidor publico facultado, procura avenir los intereses de las
partes, la misma puede ser via telefénica, por cualquier medio electrénico o
domiciliaria, de manera rapida y expedita, sin necesidad de agotar el procedimiento
conciliatorio presencial.

Conciliacion personal. Procedimiento por medio del cual la autoridad, por
conducto de la o el servidor publico facultado, aviene los intereses de las partes,
mismas que compareceran de forma fisica en la unidad administrativa que les
corresponda.

Conciliacion foranea. Procedimiento por medio del cual se permite a la parte
proveedora comparecer en una unidad administrativa distinta a la que se le requirio
su comparecencia, con el propdsito de solucionar la controversia planteada por la o
el consumidor, persiguiendo los mismos fines de la conciliacion personal, previa
autorizacion conjunta entre el conciliador enlace y el conciliador titular del
expediente.

Conciliacion telefénica. Procedimiento por medio del cual la autoridad, por
conducto de la o el servidor publico facultado, aviene los intereses de las partes, sin

necesidad de que las partes se encuentren presentes en las instalaciones de la
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unidad administrativa correspondiente, contactdndolas por via telefénica o

videoconferencia en ese mismo acto.

Concilianet. Procedimiento a través de la Plataforma de Concilianet, por medio del

cual la autoridad por conducto de la o el servidor publico facultado, procura avenir

los intereses de las partes via telefénica o por cualquier medio electronico, de

manera rapida y expedita, sin necesidad de agotar el procedimiento conciliatorio,

mediante un acuerdo que sustenta la satisfaccion u obligaciones de las partes. Solo

aplica para proveedores con convenio.

Para fines de la evaluacion, se realizaran explicaciones, cuando asi aplique, por

modalidades segun la unidad administrativa que atiende a las personas al haberse

realizado el trabajo de campo con esta division. Las modalidades que se consideran

son:

ConciliaExprés: conciliacion que se lleva a cabo en las instalaciones del
Telcon, es una conciliacion, generalmente por teléfono, en la que se procura
gue las partes lleguen a un acuerdo de manera rapida y expedita, sin
necesidad de agotar el procedimiento conciliatorio.

Concilianet Servicios: conciliacion que se lleva a cabo por medio del sistema
Concilianet con proveedores que han firmado un convenio que permite llevar
el procedimiento por esta plataforma. Esta modalidad la conduce el personal
de la Direccion de Concillianet de la DGQC.

Concilianet Telecomunicaciones: conciliacion que se lleva por medio del
sistema Concilianet con proveedores que han firmado un convenio que
permite llevar el procedimiento por esta plataforma. Esta modalidad la
conduce el personal de la Direccibn de Conciliacion y Arbitraje de
Telecomunicaciones (DCAT) de la DGCAT.

Conciliacion en ODECO: conciliacién que se lleva por lo general de forma
personal en las instalaciones de la ODECO con conciliadores que dependen

del JDSET. Estas conciliaciones pueden ser en materia de
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telecomunicaciones o de servicios. Pueden ser conciliaciones inmediatas o
con el procedimiento completo establecido en la ley.

- Conciliacion para consumidores residentes en el extranjero: conciliacion que
realiza el personal del Departamento de Conciliacion a Residentes en el
Extranjero (CARE) de la DGQC, especializado en la atencion de
consumidores residentes en el extranjero; pueden ser conciliaciones por
teléfono o por correo electronico.

- Conciliacion en oficinas de la DCPE; conciliacion que lleva el personal del
Departamento de Conciliacion y Supervision en el que se atienden

reclamaciones recibidas en oficinas centrales.

Las conciliaciones exprés y las conciliaciones inmediatas (en ODECO o en oficinas
centrales) no requieren llevar todo el proceso, se atienden directamente en una
llamada y se finaliza la atencion. Las otras si consideran todas las etapas. En la
siguiente figura se presenta el mapa del proceso, el cual es una representacion
grafica realizada por el equipo evaluador para fines analiticos y de exposicién a
cualquier lector interesado. La explicacién formal del proceso esta en los manuales
de procedimiento de las direcciones generales. En el Anexo Il Flujogramas del
programa se incluye el diagrama de flujo del procedimiento para recibir y atender
guejas en materia de consumo, que es una buena referencia para entender a detalle

como se realiza el proceso.
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Figura 6.4.1 Mapa del proceso de conciliacion de quejas en materia de consumo
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Fuente: Elaboracién propia con base en el Manual de Procedimientos de la Direccion General de Quejas y
Conciliacion, versién del 23 de junio de 2022, el Manual de Procedimientos de la Direccion General de
Proteccién al Consumidor de Telecomunicaciones, version del 23 de junio de 2022, el Manual de
Procedimientos de la Direccion General de Procedimientos, version del 21 de diciembre de 2022,; y
entrevistas.
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En la siguiente tabla se describe el proceso, la explicacion se divide por etapas,

segun la clasificacion analitica del equipo evaluador.

Tabla 6.4.1. Descripcion de las etapas del Proceso de conciliacién en materia de
consumo
NGm. | Etapa Descripcion |
Esta etapa es la misma etapa del proceso anterior “Otorgamiento de
asesorias e informacién a consumidores”. Se recibe una solicitud de
atencion por alguno de los canales de acceso; si se define que es
una reclamacién de un consumidor a un proveedor, entonces se
Recepciony | invitara al proveedor a que resuelva, de ser posible, la situacion (se
filtro puede acceder al proveedor en la llamada) por medio de una
conciliacién exprés o una conciliacion inmediata. Si es factible
entonces se iniciara la conciliacion exprés o inmediata, en la que el
personal de la PROFECO mediar4 para una solucién rapida o
expedita. Se entrard directamente a la etapa 3 de esta descripcion.
Una vez que se ha aceptado iniciar un procedimiento formal de queja
bajo lo establecido en los articulos 111 a 116 de la LFPC, entonces
se iniciara la captura del tramite de queja en el SIIP, esto se hace
con el personal de recepcién en las ODECO o al teléfono del
consumidor.
Ya que los expedientes estdn en sistema, se turnardn a los
conciliadores para iniciar formalmente el proceso con la llamada
Radicacion “radicacién”. La persona que r_evisa el expediente debera cerciorarse
1 de la queja de que _el_ consumidor h&_lyé_l ingresado tpdos los datos necesarios
para iniciar el procedimiento, especialmente, el medio que
compruebe la relacién de compra-venta.
Una vez que la queja fue registrada, es necesario formalizarla, para
ello debe de ser firmada por el servidor publico responsable, ya sea
con firma autdgrafa (en el caso de que la queja se haya presentado
por escrito) o con el formato de Recepcién de Quejas (RQ) si se
presento via correo electrénico o a través de Concilianet. Finalmente,
el consumidor se quedara con una copia del formato.
Esta etapa es muy importante, ya que consiste en notificar al
proveedor que se ha interpuesto una reclamacién sobre una venta o
un servicio y que debera acudir al proceso de conciliacion,
empezando con la primera audiencia. En principio, debiera ser una
notificacion personal pues es un acto de molestia; sin embargo, en
PROFECO se han firmado convenios con los principales
Notificacion proveedores para poder notificarles via correo electronico, lo que
2 de la queja al | facilita el tramite en costos y tiempo. Esta etapa no aplica para
proveedor conciliacién inmediata o exprés, pues es un acuerdo de conciliacién
no formal en el que las partes se ponen de acuerdo y la persona
servidora publica de la PROFECO estd actuando como
intermediaria.
La notificacion debe efectuarse por lo menos cuatro dias naturales
antes de la fecha programada para la celebracién de la Audiencia de
Conciliacion.
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NGm. |

Etapa

Descripcién |
En este paso se utiliza la “Guia para realizar notificaciones en
materia de servicios”; en materia de telecomunicaciones no existe
una guia, pero los notificadores podrian utilizar la de servicios pues
esta basada en la Ley Federal de Procedimientos Administrativos.

Conciliaciéon

Esta etapa consiste en llevar a cabo la conciliacién, la cual puede ser
bajo el procedimiento conciliatorio que sefiala la LFPC o mediante
una conciliacion exprés o una conciliacion inmediata. En estos casos
se toma la llamada del consumidor y se procura la conciliacién con
el proveedor, al teléfono; puede también realizarse por cita telefonica
o incluso de forma personal si el servidor publico se encuentra
presente (ejemplo, ventas en el aeropuerto de la Ciudad de México).
El procedimiento de conciliacion formal implica la concertacién de
una cita en horario determinado para la realizacién de una audiencia
de conciliacion. Si es personal sera en la sala que se determine en
la ODECO o en las oficinas de la DCPE. Si es por Concilianet, la
audiencia serd en el mismo sistema informatico, que permite una
interaccion en forma de chat. En el caso de CARE las audiencias
pueden ser asincronicas por correo electronico.

En las conciliaciones se dara la palabra a las dos partes, el
conciliador tratara de intermediar entre ambas, sefialando los
derechos de los consumidores de acuerdo con la LFPC, asi como
cualquier otro elemento normativo que sea relevante para la
negociacion.

En su caso, el conciliador podra pedir el dictamen al que hacen
alusion los articulos 114, 114 Bis y 114 Tris de la LFPC, cuando la
reclamacion implique una obligacion liquida y cuantificable.

Si el dictamen es por una reclamacion de un servicio de
telecomunicaciones, la solicitud de dictamen serd turnada a la
DGDCCAT y si fuese un servicio o bien diferente a
telecomunicaciones serd turnada a la DGP. El dictamen sera uno de
los elementos de la conciliacién; pero las partes seran las que en su
caso decidan convenir.

Podran generarse varias audiencias hasta determinar si existe un
convenio, el cual podra determinar el monto que se le pagara al
consumidor sobre lo reclamado o cualquier otro tipo de devolucion
acordada por las partes. También puede ser el caso de que se
determine que no existe acuerdo entre las partes con lo cual
terminara el procedimiento.

Si aceptan un convenio, debera firmarse por las partes y este
guedara asentado en un acuerdo de la PROFECO. En caso de no
convenir, se tendra por terminado el procedimiento, la PROFECO
manifestard que las partes tendran salvaguardados sus derechos y
se le invitara a un procedimiento de arbitraje por parte de la misma
PROFECO. Esto, al igual que todas las actuaciones quedara
asentado en acuerdos documentados y firmados.

En los casos de conciliacién exprés o conciliacion inmediata no
aplica lo sefialado en los tres parrafos anteriores; en realidad es una
negociacion entre particulares asistida por la persona servidora
publica y para términos de registros en la PROFECO se considera
una asesoria.
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NGm. |

del

Etapa

Verificacion

cumplimiento
del convenio

Descripcion
Si hubiese un convenio, el proveedor debera comprobar el
cumplimiento del mismo. Si no lo cumple, la PROFECO podra iniciar
un procedimiento por incumplimiento de la ley (PIL).
Al finalizar esta etapa, quedara en firme el procedimiento y se envian
los datos a la Direccion de Sistemas para su incorporacion en la base
de datos del bur6 comercial.

Fuente: Elaboracién propia con base en el Manual de Procedimientos de la Direccién General de Quejas y
Conciliacion, versién del 23 de junio de 2022, el Manual de Procedimientos de la Direccidon General de
Proteccién al Consumidor de Telecomunicaciones, version del 23 de junio de 2022, el Manual de
Procedimientos de la Direccion General de Procedimientos, version del 21 de diciembre de 2022,; y

entrevistas.

Cabe sefalar que en este proceso también se ejecutan otros subprocesos que

permiten dar insumos al cauce principal del proceso o que permiten actuaciones

adicionales de la autoridad. Estos son:

Subproceso de | La DCPE o la DCAT elaboran y gestionan ante las unidades de
notificacion representacion juridica de la PROFECO la firma de convenios con
electronica proveedores para que puedan recibir notificacion por correo
electrénico. Esto permite disminuir costos a la PROFECO y disminuir
el tiempo del procedimiento.
Se genera un producto intermedio: Convenio de notificacion
electrénica
Subproceso de | La DCPE o la DCAT elaboran y gestionan ante las unidades de
convenio de | representacion juridica de la PROFECO la firma de convenios con
Concilanet proveedores para que se adhieran a la modalidad de Concilianet, con
lo cual las audiencias se podran ejecutar en esa plataforma evitando
asi la necesidad de que las partes acudan a audiencias presenciales
lo que genera costos de traslado.
Se genera un producto intermedio: Convenio de Concilianet
Subproceso de | La DCPE atiende las solicitudes de consulta de comportamiento
consulta de | comercial de proveedores, en las que el solicitante pide que se le
comportamiento proporcione una estadistica histérica de las quejas de un proveedor.
comercial . . . .
Se genera el producto: Constancia de comportamiento comercial
Subproceso de bur6 | La DCPE envia a la Direccion de Sistemas los resultados de los
comercial procesos de conciliacion para que se actualice la pagina de buro
comercial en la que esta la base de datos oficial y publica del nimero
de quejas por proveedor, asi como el dato sobre sillegé a un acuerdo
de conciliacién (entre otros).
Se genera el producto: Buré comercial.
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Determinacion de los limites del proceso y su articulacién con otros.

A manera de sintesis, en la siguiente tabla se presentan los limites del proceso, los
productos que se derivan del proceso y su articulacion con otros. La tabla esta
basada en el formato establecido en los términos de referencia como parte del
Anexo V. Ademas, la articulacion completa de procesos se presento en la Figura

4.4.2 de este informe de evaluacion.

Tabla 6.4.2. Limites, articulacién, insumos y productos del proceso de conciliacién
de quejas en materia de consumo

Proceso: Conciliacion de quejas en materia de consumo

Limites PROFECO recibe queja (solicitud de atencion
de un proceso conciliatorio)

Se firma acuerdo de conciliaccién o negativa
de conciliaciéfin y se registra la conclusion en
la estadistica.

Productos del Proceso Convenio de conciliacién
Buré comercial (base de datos)
Dictamenes

A AN CRST N EIERCIM Si, las conciliaciones deben ser un primer paso
anterior al Proceso de Representacion a
Consumidores en Acciones Colectivas,

La estadistica de conciliacion sirve para el
Buré Comercial

Productos

proceso siguiente?

La estadistica sirve para el proceso de
Planeacion y Monitoreo.

Fuente: Elaboracion propia.

Con base en los trabajos de campo, en el andlisis de las entrevistas con los
funcionarios de la PROFECO, la revisidbn documental y la triangulacién de dicha

informacion, a continuacién se presenta la valoracion de los procesos.

Valoracion sobre la documentacion y estandarizacion del proceso
Este proceso esta documentado y aplican varios manuales segun sea el area que
esté resolviendo el tramite o el subproceso, tratandose de los dictamenes. Aplican

los siguientes manuales, guias y reglas con los procedimientos que se enlistan:
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Manual de Procedimientos de la Direccion General de Quejas y Conciliacion
MP-210-03 - Procedimiento para recibir y atender quejas en materia de
consumo.

MP-210-04 - Procedimiento para sustanciar la conciliacion inmediata,
personal y foranea.

MP-210-05 - Procedimiento para sustanciar la conciliacién a residentes en el
extranjero.

MP-210-06 - Procedimiento para sustanciar la conciliacion a través de
medios electronicos.

Manual de Procedimientos de la Direccion General de Proteccion al Consumidor de

Telecomunicaciones.

MP-710-01 - Procedimiento para sustanciar la conciliacién telefénica en
materia de telecomunicaciones.

MP-710-02 - Procedimiento para recibir quejas y sustanciar la conciliacion
por medios electronicos en materia de Telecomunicaciones.

Manual de Procedimientos de la Direccion General de Procedimientos.

MP-230-01 - Procedimiento para emitir el dictamen a que hace referencia el
articulo 114 de la LFPC.

Manual de Procedimientos de la Direccion General de Defensa Colectiva y

Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones.

MP-730-04 - Procedimiento para emitir el dictamen a que hace referencia el
articulo 114 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, en materia de
telecomunicaciones.

Guia para realizar notificaciones en materia de servicios.

Reglas para establecer la supervision de los procesos del area de Servicios a traves

del Sistema Integral de Informacién y Procesos (SIIP).
Todos los documentos en lo individual y en su conjunto son claros, ordenados y
precisos sobre los procedimientos que deben llevarse a cabo para realizar las

conciliaciones a partir de la solicitud de un consumidor ya sea presencialmente, por
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teléfono, por correo electronico o via Concilianet, segun la modalidad que aplique.
Contienen politicas, formatos e instructivos, son documentos muy completos y

buenas referencias de gestion publica.

Como resultado de la investigacion de campo se observo que la documentacion que
sustenta el proceso es de conocimiento de todos los involucrados y se utiliza de
manera generalizada para la realizacion de los procesos. Ademas, los
procedimientos se aplican de forma estandarizada segun su modalidad. Esto ocurre
tanto por la existencia de los manuales citados, como por el hecho de que se aplican
sistemas de informacidn. Se utilizan el SIIP y Concillianet, se explican més adelante.
Ambos sistemas van requiriendo la informacion o los pasos a seguir, por lo que
conducen a la estandarizacion. Ademas, en cada area existe supervision por parte
del personal directivo, el cual va conduciendo al personal sobre el procedimiento a

sequir.

En el caso de CARE, la estandarizacién es menor puesto que el tratamiento de los
casos se ajusta a las condiciones de los involucrados, se utilizan llamadas o correos
electronicos, las audiencias son asincronicas. Las comunicaciones pueden ser en

inglés.

Valoracion sobre lo adecuado del tiempo del proceso y el cumplimiento de
tiempos establecidos

De acuerdo con el Manual de Procedimientos de la Direccién General de Quejas 'y
Conciliacion, la conciliacién puede durar entre 1y 117 dias naturales, dependiendo

del tipo de conciliacion y la voluntad para conciliar.

Se sefalan los siguientes tiempos especificos para las actuaciones:

- Conforme el Manual de Procedimientos de la Direccién General de Quejas y

Conciliacion, los tiempos empleados en el Proceso son los siguientes:
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a) 5 minutos de tolerancia en la llegada de la o el consumidor y revision de la
solicitud de servicio; b) 30 minutos para recepcion de quejas; c) 25 minutos
para conciliacion telefénica, en caso de que sea procedente.

- Conforme al Manual de Procedimientos de la Direccion General de
Proteccion al Consumidor de Telecomunicaciones, se indica lo siguiente:
“Se procurara que la conciliacion telefonica no exceda de 25 o 30 minutos.
Sin embargo, a fin de lograr avenir los intereses de las partes, podra

ampliarse o realizar mas de una llamada telefénica.”

De acuerdo con el reporte de indicadores al tercer trimestre de 2022 de la MIR del
programa, en su indicador de la Actividad “C 3 Conclusion de procedimientos
conciliatorios”, el porcentaje de procedimientos conciliatorios concluidos dentro de
un plazo de 90 dias naturales fue de solo 53.21%, este dato es mayor al reportado
al cierre de 2021 que fue de 45.70%. En general existe mejora de un afio a otro,
aungue se denota la existencia de factores que estan provocando que los
procedimientos conlleven en promedio mucho mas tiempo del éptimo sefialado en
el indicador y seguramente mas del plazo méaximo establecido en la guia que es de
117 dias naturales.!” De acuerdo con las entrevistas realizadas, algunos factores
gue afectan la oportunidad del proceso son:

A) Es insuficiente el personal, en particular en las ODECO para atender el
namero de solicitudes de quejas, tanto personal de recepcidn como
conciliadores.

B) Es insuficiente el nimero de salas de conciliacion; en la ODECO ZM CdMx
Poniente, por ejemplo, las citas de audiencia se agendan para varios meses
después, principalmente para los casos de quejas en contra de la Comision
Federal de Electricidad (CFE).

17 En la evaluacion no se pudo realizar un andlisis detallado de la base de datos, puesto que no se tiene la
informacién con los campos de tiempo, esto quizas se pudo haber resuelto con mayor tiempo para la evaluacion.
Como se menciona en la seccién 6.9, solo se tuvieron 2 meses para su desarrollo.
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C) No se tienen recursos para notificacion, ni notificadores, lo que retrasa el
inicio de los procedimientos, asi como las conciliaciones mismas cuando el
proveedor no acepta una notificacion por correo electronico.

D) En los casos de dictamenes, estos se llevan a oficinas centrales, lo que

puede retrasar los procedimientos de las ODECO.

La etapa de notificacion se ha convertido en un cuello de botella importante, segin
algunas personas entrevistadas, puesto que no se puede iniciar la conciliacion si no
se ha notificado formalmente al proveedor. En los casos de CARE, esto es
particularmente problematico, puesto que los proveedores son principalmente de
servicios turisticos y la PROFECO no tiene ODECO en todas las ciudades turisticas

como, por ejemplo, Playa del Carmen.

En cuanto al tiempo que se establece para las audiencias, varias personas
entrevistadas consideran que el lapso de 30 minutos que se sefiala en el manual es
poco adecuado, pues los consumidores y proveedores se extienden en sus
presentaciones y alegatos, ante esto, los directores de las diversas areas que
atienden conciliaciones y los JDSET han posibilitado que las audiencias tomen mas

tiempo. Esto en beneficio de que se obtengan resultados de las conciliaciones.

Valoracion sobre los insumos y recursos
Personal
A continuacion, se presenta una valoracion del personal por distintos puntos de

contacto con los consumidores.

- Telcon. Se cuenta con 9 conciliadores para conciliacion expreés.
- Concilianet Servicios. Son 19 personas operativas, de las cuales 2 son
supervisores, y 17 conciliadores para todo el pais.

- Concilianet Telecomunicaciones: Son 12 conciliadores y una subdirectora
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- Conciliacion para residentes en el extranjero: 2 conciliadores hablantes de
inglés, 2 en espariol y la jefa de departamento.

- Conciliacion en la DCPE (oficinas centrales): 2 conciliadores y el jefe de
departamento.

- ODECO: El personal es variado y por lo regular depende del volumen de

conciliaciones en cada oficina.

En general, los recursos humanos en todas las modalidades son escasos. En
todas las visitas a las instalaciones que llevan procesos de conciliacion, tanto de
oficinas centrales como de las ODECO, se pudo corroborar que el personal esta
trabajando siempre a su maxima capacidad. Algunas apreciaciones particulares

son:

- En Telcon, de acuerdo con las entrevistas y la observacion de campo, se
identifica que el personal es insuficiente, cuenta con el perfil adecuado y tiene
amplia experiencia en atender a los consumidores, sin embargo, los
consumidores se molestan por los tiempos de espera al hacer la llamada,
aunado a que ya estaban molestos por la actitud de los proveedores.

- En Concilianet Servicios el personal se detecta insuficiente, principalmente
porque ha habido una migracion hacia medios digitales a partir de la
pandemia y mas consumidores estan utilizando esta opcion; también ha
influido que durante la pandemia varias ODECO estuvieron cerradas. El
director de esta area ha procurado optimizar los recursos y cuenta con un
tablero de control (méas adelante se explica, asi como en el capitulo 7).

- En Concilianet Telecomunicaciones el personal es también insuficiente; en la
visita de campo se observd que las personas tenian practicamente que
atender diversos expedientes a la vez, por ejemplo, mientras llevaban una
conciliacién en Concilianet, tenian que estar llenando los acuerdos de otra
audiencia y revisar su agenda. En todas las entrevistas individuales se

manifestd el exceso en la carga de trabajo.
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- En CARE se reportdé también la falta de personal para atender todas las
solicitudes. Destaca que se cuente solamente con una persona
completamente bilinglie para atender las conciliaciones; en este sentido, se
considera que se requiere mas personal con competencia en habla inglesa
para complementar al personal actual.

- En atencidn a solicitudes de la DCPE sede PROFECO, se identifico también
la falta de personal. En estas instalaciones el personal es clave, pues ademas
es el que lleva la parte normativa y de supervision del proceso; actualmente
el personal ya tiene muchos afos de experiencia y es posible que algunos
servidores publicos se jubilen pronto, por lo que es necesario que se
incorporen nuevas personas al area para que adquieran las competencias
necesarias.

- En las ODECO la situacion es variable; pero la percepcion general de
acuerdo con las visitas de campo y la encuesta es que falta personal para el
desarrollo del proceso de conciliaccién. Ante ausencias o con motivo de la
saturacion, suelen darse cambios de rol conforme a las necesidades del dia;
un conciliador puede atender consultas o asesorias por falta de personal si
se satura esa area. En las ODECO de la Ciudad de México se tiene una
saturacion de casos muy alta, con un alto porcentaje de conciliaciones en
tramite, tal y como se muestra en la seccion 5.3 de esta evaluacion. En las
entrevistas se hizo notar que muchos casos son de conciliaciones ante
incumplimientos de la Comision Federal de Electricidad (CFE); se presentan
casos de grupos de consumidores organizados que saturan los
procedimientos; en muchos de ellos no es procedente la reclamacion, pero
de cualquier forma se les debe atender. En todas las ODECO visitadas se
infform6 la falta de personal de notificacion, lo cual contribuye
significativamente a aumentar los tiempos de ejecucion de los
procedimientos. A continuacion, se presenta una grafica con los resultados
de la encuesta a titulares de las ODECO o a los jefes de departamento, cuyo

nivel de respuesta fue de 92%. La percepcion generalizada es que falta
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personal, en primer lugar, para notificar a proveedores, lo que ocasiona un
cuello de botella en la operacion. En segundo lugar, se expreso la falta de

conciliadores.

Figura 6.4.2. Resultados de la Encuesta a ODECO sobre la suficiencia de

personal
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40%
34% 34%

30%
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El personal que recibe El ndmero de conciliadores es  El ndmero de notificadores es
solicitudes de atencion es suficiente suficiente
suficiente
m Muy de acuerdo y de acuerdo m Muy en desacuerdo y en desacuardo

Fuente: Encuesta a ODECO 2022 realizada en esta evaluacion.

Recursos financieros

Los recursos financieros para la operacién y el adecuado complimiento del proceso
de conciliacion son insuficientes, principalmente en las ODECO. Un ejemplo de esto
es la falta de recursos para gasolina, necesaria para realizar las notificaciones en
las localidades del &rea de influencia de cada ODECO; incluso faltan vehiculos para

llevar a cabo dichas tareas. A nivel de las oficinas centrales también se report6 la
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falta de recursos para insumos basicos de papeleria como plumas, hojas y anillas

para los expedientes.

Infraestructura, mobiliario y equipamiento

La situacion de la infraestructura e instalaciones es distinta segun la modalidad. A

continuacién, se presentan algunas observaciones:

- EnTelcon, de acuerdo con las entrevistas y las visitas de campo, se observa
que las instalaciones son inadecuadas, el personal esta muy apretado en
poco espacio. Esto conlleva a que sea mas dificil su labor, pues tienen que
estar haciendo llamadas de conciliacion exprésy se tiene mucho ruido en las
llamadas.

- En Concilianet Servicios las instalaciones son apenas suficientes para el
personal disponible. El personal estd muy cerca uno del otro y aunque en
este caso las llamadas son menos frecuentes, no es lo ideal para el éptimo
funcionamiento del proceso.

- En Concilianet Telecomunicaciones las instalaciones son menos relevantes
puesto que se ha permitido el trabajo en casa desde la pandemia; la
subdirectora supervisa que todo el personal esté realizando sus
conciliaciones en tiempo y forma. Aun asi se mantienen los escritorios para
el personal y son adecuados.

- En CARE y en las conciliaciones que lleva la DCPE en oficinas centrales las
instalaciones son apenas suficientes y adecuadas para el personal que
atiende este proceso. Se observd que no cuentan con el equipamiento
adecuado, pues se requieren auriculares y computadoras con camara y
micréfono, dado que algunos consumidores solicitan las consultas en linea,
principalmente si viven en el extranjero.

- En las ODECO las instalaciones son muy variadas; la mayor parte de las
personas encuestadas (responsables de los procesos en las ODECO)

consideran que son amplias y accesibles y que el nimero de salas para
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conciliaciéon es suficiente. El principal problema detectado estd en el
mobiliario y los aparatos telefénicos. A pesar de la opinién general positiva,
si existen casos en los que las instalaciones son insuficientes para el nUmero
de personal o que las salas no son adecuadas'®, por lo que es conveniente
tener un estudio detallado que valore todas las condiciones de las ODECO

para la operacion.

Figura 6.4.3. Resultados de la Encuesta a ODECO sobre la suficiencia y qué tan
adecuadas son las instalaciones y mobiliario
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Fuente: Encuesta a ODECO 2022, realizada en esta evaluacion.

18 Por ejemplo, en la ODECO CdMx Zona Poniente que fue visitada, el espacio es relativamente pequefio para
el nimero de personas que se atienden. Ademas, las salas de conciliacién son pequefias y unas pegadas a las
otras por lo que se escuchan las discusiones y alegatos entre salas.
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Es importante sefialar que se identificé una buena practica en la visita a Mérida, en
donde se reacomodaron los espacios y se tiene una buena presentacion ante los

consumidores. Se presenta mayor detalle en el capitulo 7 de la evaluacion.

Sistemas de informacion

Para el Proceso de Conciliacion existen principalmente dos sistemas de
informacion: el SIIP y el Concilianet.

Como ya se menciond en el proceso anterior, el SIIP es la herramienta de primer
contacto con la que se registran los datos de los consumidores en todas las
modalidades de atencidn. El SIIP esta disefiado para generar un expediente, desde
la consulta mas elemental, hasta la radicacion de quejas y las conciliaciones. Es
una herramienta funcional, pero ya no es 6ptimo su nivel de servicio pues se
encuentra saturado por el volumen de expedientes que se tienen almacenados.
Dado el procedimiento, se tiene que revisar si el consumidor esta previamente
registrado, lo que deriva en la consulta a la base de datos que estd muy llena y por
lo tanto, lenta. Es conveniente que se optimice el sistema para que no se aumenten
los tiempos del proceso. El SIIP ha permitido llevar el control del proceso con datos

confiables que permiten generar reportes.

Por otra parte, Concilianet es un programa desarrollado por PROFECO desde 2008
como un modulo de solucién de controversias en linea, en el que se desahogan las
audiencias de conciliacion via Internet con aquellos proveedores de bienes y
servicios que tienen celebrado un convenio de colaboracion con la Procuraduria
para tal fin.!°® Este sistema ha permitido tener una modalidad de atencién muy
pertinente que permite optimizar los tiempos de respuesta. De manera
generalizada, existe la percepcion del personal de las ODECO y de otras areas de

la PROFECO de que es un sistema eficaz para la solucion de conflictos, tanto, que

19 PROFECO (s.f.).c,Qué es Concilianet?, disponible en:

https://concilianet.profeco.gob.mx/Concilianet/comoconciliar.jsp, consultado el 28 de noviembre de 2022.
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existen recomendaciones explicitas de las ODECO hacia los consumidores para
que utilicen el sistema. En la oficina de Yucatan, por ejemplo, se ha implementado

un modulo de asesorias para consumidores que desean utilizar Concilianet.

Valoracion de la coordinacion de los actores en el proceso

Se identificaron algunas areas de oportunidad en cuanto a la coordinacion de
actores. A nivel central, la coordinacion es adecuada. Existe coordinacion, por
ejemplo, entre la DGQC y la DGP para que se atiendan los dictimenes en tiempo.
Lo mismo ocurre, aunque es poco frecuente, entre la DGPCT y la DGDCCAT para
los dictimenes de telecomunicaciones. En las ODECO se reporté que desde
oficinas centrales se ha brindado capacitacion, tanto por parte de la DGODC como
de la DGQC y la DGPCT para tener mas elementos para sustentar las
conciliaciones. La principal area de oportunidad en cuanto a coordinacion esta en el
movimiento de expedientes por medio de valijas, en especial para realizar las
notificaciones. Fueron recurrentes los comentarios y recomendaciones sobre la
necesidad de mejorar la coordinacion entre las diversas instancias para notificar a
los proveedores en tiempo. Aunque no esta cuantificado, existe la percepcion de
gue gran parte de los tiempos muertos en los procedimientos se debe al tiempo que
estan los expedientes en transito o en espera de notificacion en otra entidad. Ante

esto, se recomienda instrumentar un mecanismo de control de expedientes.

Evaluacion de la pertinencia del proceso en el contexto y condiciones en que
se desarrolla

El proceso es pertinente al contexto de los consumidores y se ha adaptado a las
nuevas tecnologias. A continuacion, se explican algunas particularidades por

modalidad.

- Telcon. El sistema de llamadas para atender a los consumidores es
pertinente puesto que permite a cualquier persona desde cualquier parte del

pais con acceso a un teléfono, informarse o asesorarse sobre bienes y
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servicios que quiere 0 que ya consumiod, asi como realizar conciliaciones
inmediatas o exprés, o radicar quejas. Este sistema tiene muchos afios en
operacion y tiene penetracion en gran parte del territorio nacional.

- Concilianet. Esta forma digital de solucion de controversias se vuelve un
factor elemental para la transicion tecnolégica en el pais en materia de
derechos de los consumidores; estd en completa sintonia con la propuesta
de Servicios Digitales que se promueve a nivel internacional. En la medida
gue mas empresas se incorporen a Concilianet, mayor sera la penetracion
digital, facilitando a cualquier persona con una computadora e internet ejercer
parte de sus derechos como consumidor. Cabe sefialar que esta modalidad
depende de la voluntad de las empresas a adherirse al esquema.?®

- CARE. Esta modalidad es muy pertinente y, de acuerdo con las entrevistas,
México es uno de los pocos paises que tiene esta alternativa que puede ser
usada tanto para consumidores nacionales como extranjeros. Este servicio
es un estimulo indirecto para la promocién turistica, pues los turistas saben
gue en caso de algun incumplimiento existe esta opcién para apoyarles en
su reclamacion.

- ODECO. Las oficinas de atencién personalizada de la PROFECO juegan un
rol fundamental para mejorar las condiciones de los consumidores respecto
a sus derechos al consumir bienes y servicios y la radicacion de quejas que
pueden derivar en procesos de conciliacion. En muchos casos se prefiere el
trato cara a cara con funcionarios en lugar de una llamada telefénica o un
correo electronico. Aunque los medios digitales cada vez abarcan mas
aspectos de la vida de las personas, seguiran existiendo consumidores que
prefieren atenderse de manera personal ante PROFECO. Actualmente
existen 38 oficinas distribuidas en todo el territorio nacional y se ubican en

las ciudades con mayores transacciones de consumo.

20 Seria recomendable promover una reforma a la LFPC para que las empresas de mayor nimero de ventas

tengan la obligacion de inscribirse.
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Valoracion de la importancia estratégica del proceso respecto al objetivo del
Programa

El Proceso de otorgamiento de conciliacion en materia de consumo es fundamental
para cumplir con el objetivo “La poblacién consumidora resuelve sus conflictos con
los proveedores de bienes, productos y servicios”; una vez que existe un evento en
perjuicio de un consumidor, la PROFECO es la primera instancia que tiene el
ciudadano para remediar un posible abuso del proveedor. Es una instancia de
intermediacion por medio de la cual se pueden resolver muchos conflictos antes de

llegar a instancias jurisdiccionales.

Existencia de mecanismos para conocer la satisfaccion de beneficiarios
respecto de los bienes y servicios que se ofrecen
Existen encuestas de satisfaccion, pero no en todas las modalidades de atencion,
como a continuacion se detalla:
Telcon. Se cuenta con encuestas de satisfaccion para las atenciones de
Conciliaexprés. Los resultados se utilizan de manera interna por el personal
de la jefatura del Telcon para la mejora continua. Asimismo, con la
informacion de estos instrumentos se desarrollan informes estadisticos para
PROFECO.
Concilianet (Servicios y Telecomunicaciones). Se realizan encuestas de
satisfaccion de los consumidores; una vez que concluye el procedimiento, se
les envia un link para acceder a la encuesta. Los resultados de la misma se
plasman en informes trimestrales y son usados para la toma de decisiones.
CARE y atencién en la DCPE: No se realizan encuestas de satisfaccion a los
consumidores.
ODECO. Se realizan encuestas solo como parte del mecanismo de
supervision de la DGODC. Se levantan pocos cuestionarios y no se identificd
gue se utilicen para la mejora de la atencién. Los JDSET no conocen los

resultados de estos levantamientos.
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Existencia sistemas de informacion para el monitoreo
Telcon. El sistema CMS supervisor permite monitorear en tiempo real a los
funcionarios de primer contacto de Telcon. Asimismo, es posible obtener
métricas precisas sobre tiempos de llamada y movimientos de los
funcionarios, asi como proporcionar canales para la verificacion de la calidad,

a través de la escucha de las llamadas por parte de los supervisores.

Concilianet Servicios. Cuenta con un tablero de control de Concilianet que
permite monitorear las distintas actividades que van sucediendo durante todo
el proceso de conciliacion, desde datos hasta graficos, por ejemplo, las
audiencias, si son de primera, de segunda, de tercera o mas que fueron
necesarias para cerrar el expediente, si el solicitante era hombre o mujer, el
lugar del pais desde donde se realiza la queja, la estacionalidad de las quejas
(picos temporales) y otros pardmetros que permiten analizar de mejor
manera la informacion de la dependencia. El equipo evaluador considera que
es una buena practica que debiera ser trasladada a otros procesos. Se

explica con mayor profundidad en el capitulo 7 de la evaluacion.

SIIP. Para todas las modalidades esta disponible la informacion que se
recaba en el SIIP, la cual es utilizada para los reportes de indicadores de la
MIR del programa. Por medio de la aplicacion Discover se pueden generar

reportes especificos que pueden utilizarse para la toma de decisiones.
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6.5. Proceso de atencién del Registro Publico para Evitar la Publicidad

El articulo 18 de la LFPC sefiala que “la Procuraduria podré llevar, en su caso, un
registro publico de consumidores que no deseen que su informacién sea utilizada
para fines mercadotécnicos o publicitarios. Los consumidores podran comunicar por
escrito o por correo electronico a la Procuraduria su solicitud de inscripcion en dicho
registro, el cual sera gratuito.” EI 8 de noviembre de 2007 se publico el Acuerdo por
el que se establecen las Reglas de Operacion y funcionamiento del Registro Publico
de Consumidores. El articulo 2 establece que el Registro Publico de Consumidores
tiene por objeto:

“I. Inscribir, cuando proceda, los niumeros telefénicos de los que se solicite

su inscripcion, siempre que sean de un consumidor, y

[I. Proporcionar a los proveedores o empresas que asi lo soliciten, la

informacion sobre los numeros telefénicos inscritos en el Registro Publico de

Consumidores, previo pago de la tarifa correspondiente.”

El registro al que se hace referencia en la ley y el acuerdo citado se conoce en la
PROFECO como el Registro Publico para Evitar la Publicidad (REPEP), es el
término que se utiliza para la difusion y en la pégina oficial del registro en
https://repep.profeco.gob.mx, asi como para algunos documentos oficiales como la
MIR del Pp.

En el Manual de Procedimientos de la Direccion General de Contratos de Adhesion,
Registros y Autofinanciamiento se cuenta con un proceso documentado, el “Proceso
3: Registro Publico de Consumidores”, con clave de identificacion PFC-220-MP-
RPC. El objetivo oficial del proceso es “Investigar las denuncias de consumidores
gue manifiestan posibles violaciones al articulo 18 BIS de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor por haber recibido comunicaciones con fines
mercadotécnicos o publicitarios”. A pesar de que el objetivo solo hace alusion a las
denuncias, el diagrama del proceso y la descripcion del alcance también incorpora

la inscripcién de nameros telefénicos al registro. No aparece en el proceso ninguna
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referencia sobre la cancelacidon de niumeros ni sobre la actuacion de la PROFECO

con respecto a las listas a proveedores (Fraccion Il. del articulo 2 del acuerdo).

Fundamento legal: Articulos 18 y 18 BIS de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor; articulos 1, 2, 3,4, 5,6, 7, 8,9, 10, 11, 12 y 13 del Acuerdo por el que
se establecen las Reglas de Operacién y funcionamiento del Registro Publico de
Consumidores; articulos 3, 10, y 13 del Acuerdo por el que se reforman diversas
disposiciones del Acuerdo por el que se establecen las Reglas de operacion y
funcionamiento del Registro Publico de Consumidores, publicado el 8 de noviembre
de 2007; articulos 60, 61 y 62 del Reglamento de la Ley Federal de Proteccién al
consumidor; articulo 24 fracciones I, V y XIlII del Reglamento de la Procuraduria
Federal del Consumidor y articulo 6, fraccion Il, inciso A del Estatuto Organico de la

Procuraduria Federal del Consumidor.

Bajo el entendimiento del equipo evaluador, el proceso comprende tres
subprocesos interconectados: a) La inscripcion y la cancelacion de niumeros en el
Registro Publico para Evitar la Publicidad (REPEP) b) EI control y la oferta a los
proveedores de las listas de los teléfonos registros cuando hubiesen hecho el pago
respectivo y c) La atencion a las denuncias que presenten los consumidores que
manifiesten posibles violaciones al articulo 18 BIS de la LFPC. Mas que un proceso
secuencial, se trata de tres subprocesos interconectados, todos con el fin de
proteger a los consumidores del envio de publicidad cuando estén inscritos en el
registro a que se refiere el articulo 18 de la ley. En el diagrama a nivel proceso del
manual de procedimientos de la DGCARA se comprenden los subprocesos a) y ¢),

aungue después, a nivel procedimiento, solo se contempla el subproceso c).

La siguiente figura presenta el mapa del proceso con los 3 subprocesos

identificados; se identifican los productos de cada subproceso.
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Figura 6.5.1. Mapa del proceso de atencién del REPEP
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de informacion del
proveedor u otra

Se determing
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q la LFPC

DGCARA emite
acuerdo de
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PROFECO recibe denuncia

del consumidor sobre posible|

violacién al art. 118 de la
LFPC

DGCARA analiza la

Subproceso de atencion de
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denuncias
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DGCARA emite
acuerdo de
procedencia y
entrega
expediente a la
ok Acuerdo de
procedencia de

denuncia y
expediente

Si

DGCARA
desecha solicitud

Fuente: Elaboracion con base Manual de Procedimientos de la Direccion General de Contratos de Adhesion,
Registros y Autofinanciamiento, Acuerdo por el que se establecen las reglas de operacién y funcionamiento
del Registro Publico de Consumidores y entrevistas a personas servidores publicas de la DGCARA.

A continuacion, se describen los subprocesos.

cion de los subprocesos del Proceso de atencion al REPEP
Descripcion

La PROFECO tiene diversos canales para inscribir nameros al

teléfono del consumidor:

En la pagina

https://repep.profeco.gob.mx/reqistrar_telefono.jsp

Por medio del teléfono del consumidor por medio del IVR

(Sistema telefénico de Respuesta de Voz Interactiva)

Tabla 6.5.1. Descrip
Subproceso

Nam.

Inscripcion y
cancelacion de
numeros en el
REPEP

Por llamada o correo electrénico al Telcon
Por solicitud recibida en la DGCARA.

Las personas servidoras publicas que reciban una solicitud en
Telcon o en las oficinas de la DGCARA inscriben el numero

utilizando la pagina web.

Las personas eligen en cual o cuales sectores desean inscribir su
ndmero: comercio, telecomunicaciones o turismo.
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Num. Subproceso ‘

Descripcion
El REPEP queda actualizado de forma automatica.

Las personas pueden solicitar la cancelacion de su nimero en el
REPEP por los mismos medios.

Control y oferta
2 de listas a
proveedores

Los proveedores pueden adquirir las listas de los teléfonos inscritos
en el REPEP para lo cual deberan registrarse en la pagina
https://repep.profeco.gob.mx/Registro.jsp

Seleccionaran el giro o sector de la lista que deseen adquirir, la
vigencia, asi como la entidad federativa, y con ello se les
proporciona la linea de captura para efectuar el pago de derechos
por la lista. Una vez que se verifica el pago, en el mismo sistema
se podra descargar la lista comprada. Es un subproceso que se ha
automatizado précticamente de manera completa, la participacién
de las personas servidoras publicas es para asesorar a los
proveedores, mantener el control de las listas adquiridas y generar
indicadores o reportes sobre esto.

Atencion de
denuncias

Este subproceso es el Gnico que esta documentado en el manual y
contempla varias etapas:

Recepcion de la denuncia: El personal de la DGCARA, de Telcon
o de cualquier médulo de acceso recibe la denuncia por parte del
consumidor. Se asientan los datos en el formato 1-1-MP-2202-03.

Revision de requisitos: El personal de la DGCARA revisa el
cumplimiento de los requisitos necesarios para formalizar la
denuncia y, en su caso, previene al consumidor para que
proporcione informacién especifica o adicional a su denuncia tales
como capturas de pantalla o grabaciones que permitan dar
constancia de la recepcion de la conducta denunciada. En caso de
no contar con elementos se concluye el expediente y se archiva.

Analisis de la denuncia: El personal de la DGCARA analizara el
caso y se allegara de mayor informacion por parte del proveedor o
de terceros a fin de tener elementos que permitan completar el
expediente. En esta etapa la PROFECO notifica al proveedor sobre
el requerimiento de informacién, puede emitir medidas de apremio
e incluso multas si no se atiende el requerimiento. La finalizacién
de esta etapa es la resolucion de la denuncia en la que se deber&
definir si se han reunido suficientes elementos para inferir el
incumplimiento de la ley por haberse realizado Illamadas
telefénicas, envio de datos o mensajes de texto a teléfonos
inscritos en el REPEP. Si no se cuenta con suficientes elementos
se concluye el procedimiento.

Envio del expediente: La Ultima etapa de este subproceso ocurre
si se han reunido elementos suficientes para inferir el
incumplimiento de la ley, ante lo cual se envia una copia certificada
del expediente a la Direccion General de Procedimientos para
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Num. Subproceso ‘ Descripcion ‘

iniciar un PIL, lo cual ya recaeria en otro proceso que no forma
parte del Pp EQO5.

La remisién de denuncias también puede realizarse a la Direccién
General de Procedimientos y Andlisis Publicitarios de
Telecomunicaciones respecto de las comunicaciones no deseadas
efectuadas por los proveedores de dicho sector.

Fuente: Elaboracion con base Manual de Procedimientos de la Direccién General de Contratos de Adhesién,
Registros y Autofinanciamiento, Acuerdo por el que se establecen las Reglas de Operacion y funcionamiento
del Registro Publico de Consumidores y entrevistas a personas servidoras publicas de la DGCARA.

Determinacion de los limites del proceso y su articulacién con otros.

A manera de sintesis, en la siguiente tabla se presentan los limites del proceso, los
productos que se derivan del proceso y su articulacién con otros. La tabla esta
basada en el formato establecido en los términos de referencia como parte del
Anexo V. Ademas, la articulacion completa de procesos se present6 en la Figura

4.4.2 de este informe de evaluacion.

Tabla 6.5.1. Limites, articulacion, insumos y productos del subproceso de
Atencion del Registros Publico para Evitar la Publicidad

Subproceso: Atencién del Registros Publico de Contratos de
Adhesion

Limites Inicio Consumidor solicita registrar nimero en el
REPEP.

SUDEEE0 LD AT Fin Se registra nimero en el REPEP y se actualiza

de teléfonos) el registro (base de datos)

Limites Inicio El proveedor se registra en el sistema en linea

(Subproceso de controly  Fin El proveedor baja la lista adquirida, una vez
s ale haes @ gue en el sistema se ha comprobado su pago
de derechos.

proveedores)

Limites Inicio Un consumidor presenta su denuncia ante la

» PROFECO en cualquiera de sus canales de
(Subproceso de atencion atencion.

de denuncias) Fin Envio de una copia certificada del expediente
a la Direccion General de Procedimientos.

HOLIAGEIN a) La actualizacion del REPEP.

del b) Las listas del REPEP vendidas a los
Productos proveedores.

Proceso ¢) Las resoluciones por medio de las cuales se
determina la existencia de elementos
suficientes para el inicio de un Procedimiento
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por Infracciones a la Ley y los expedientes de
la denuncia.

A A=l SIll Si, los subprocesos estan articulados entre si.
insumo .

El producto c) es insumo para el Proceso de
para el Procedimiento de Infracciones a la Ley
(proceso de otro programa presupuestario)

proceso

SPICHIGCYAN La informacion del proceso sirve de insumo
para el monitoreo.

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion, se presentan las valoraciones solicitadas en los términos de
referencia, las cuales fueron realizadas con base en la investigacion cualitativa,
considerando las entrevistas, grupos focales y observaciones directas no

participantes.

Valoracion sobre la documentacion y estandarizacion del proceso

El proceso esta parcialmente documentado. Existe el “Procedimiento para atender
las denuncias del registro publico de consumidores” en el Manual de Procedimientos
de la Direccion General de Contratos de Adhesién, Registros y Autofinanciamiento;
ademas, se cuenta con el Acuerdo por el que se establecen las Reglas de
Operacion y funcionamiento del Registro Publico de Consumidores que sustenta las
acciones relativas a la inscripcion y cancelacion de niameros en el REPEP, asi como
la venta de las listas a proveedores. Sin embargo, se considera que el manual debe
ser explicito sobre las actividades y las politicas que deben realizarse en cuanto a
la inscripcion y cancelacion de niameros, asi como para la compra de listas por los
proveedores y el control que debe llevarse sobre las listas vendidas. Son elementos
gue deberian formar parte del manual de la DGCARA y no solo estar en el acuerdo,
pues las personas servidoras publicas del Telcon deben tener todos los

procedimientos para realizar su trabajo conforma a los manuales.

El procedimiento es de conocimiento del personal y se opera de forma

estandarizada.
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Valoracion sobre lo adecuado del tiempo del proceso y el cumplimiento de
tiempos establecidos

El procedimiento de inscripcion de numeros telefonicos al REPEP sucede al
momento, por lo que no existe un tiempo de cumplimiento establecido. No existe un
tiempo maximo para atender el servicio de la venta de las listas a proveedores; pero
al estar automatizado el proceso, no se tiene posibilidad de retraso. Los pagos se

reflejan en el sistema a mas tardar al dia siguiente.

En cuanto al subproceso de denuncia, el manual establece un tiempo maximo de
seis meses para la resolucion de una denuncia; se tienen también plazos para la
notificacion a proveedores. De acuerdo con las entrevistas, los tramites se resuelven

en tiempo y forma.

Valoracion sobre los insumos y recursos

Personal

El personal entrevistado expresé que las cuatro personas que laboran en esta area
no son suficientes debido a que existe carga de trabajo por el nUmero de denuncias
gue reciben; pues se requiere mucho trabajo para la integracion de los expedientes.
Ademas, se sefala que tres de las cuatro personas del area también estan
apoyando para otras actividades de la DGCARA como para la atencion de los

registros de contratos de adhesion.

Recursos financieros

Para la realizacion de este proceso no se identifico la necesidad de recursos

financieros.

Infraestructura, equipamiento y mobiliario

Durante la visita de campo se pudo constatar que el espacio destinado para este

proceso es adecuado Yy suficiente.
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Sistemas de informacion

El proceso de inscripcion y cancelacidon de numeros de teléfono al REPEP esté
totalmente sistematizado. Se cuenta con un dominio para que las personas puedan
registrar personalmente el nUmero; pero en caso de que un consumidor tenga dudas
sobre este registro en el Telcon podran asistirle. La siguiente figura muestra la

pagina para la inscripciéon de nimeros en el REPEP.

Figura 6.5.2. Portal del REPEP, inscripcion de nimeros.

GOBJERNO DE

./ MEXICO Tramites Gobierno Q

PROFECO Inicio  Consumidores~  Proveedores~ Preguntas frecuentes  Contacto

# > Inicio » Registra tu namero

Registra tu numero

Registra tu numero telefénico fijo o celular en el REPEP. Recuerda
escribir la lada y nimero sin guicnes ni espacios.

Recuerda "044" y "045" no son Ladas

Lada*: Teléfono*: Extension:
Lada Teléfono Extension

Confirmacién del nimero
telefénico (Lada + teléfono)*:

Lada + Teléfono

Sectores*:

O Comercio

Fuente: PROFECO (s.f). Registro. Disponible en https://repep.profeco.gob.mx/Registro.jsp,
consultada el 12 de diciembre de 2022.
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Para los proveedores existe una seccion en la pagina que les permite registrarse y
definir qué lista quieren adquirir. El sistema genera lineas de captura para pago en
el portal bancario o en un banco en ventanilla. Este sistema es una buena practica
de PROFECO, pues mediante este sistema se evita que los servidores publicos

tengan que disponer de su tiempo para atender las solicitudes.

Figura 6.5.3. Portal del REPEP, compra de listas

Tramites Gobierno Q

PROFECO Inicio  Consumidores~  Proveedores~  Preguntas frecuentes  Contacto

# > Inicio » Comprar listas REPEP

Comprar listas REPEP

A continuacién podra seleccionar diversos criterios de blsqueda (Estados, sectores de los cuales desea recibir informacion
y vigencia de consulta) de las listas de nimeros telefénicos de consumidores que no desean que su informacion sea
utilizada para fines mercadotécnicos o publicitarios.

Para ver el resultado de |la busqueda oprima el botén de buscar.

El cuadro Mi Seleccién le mostrara el nimero de listas seleccionadas y el monto correspondiente a una orden de compra.

Para mayor informacién dé clic aqui.

Busca tus listas Selecciona los Estados que desees para una
Busqueda de Listas por: busqueda mas avanzada
Estado:

Estados y zonas metropolitanas
Seleccione un estado v

Vigencia:
Seleccione una vigencia v O DF Y AREA O GUADALAJARA Y O MONTERREY Y
METROPOLITANA AREA AREA
METROPOLITANA METROPOLITANA

Fuente: PROFECO (s.f). Comprar listas REPEP. Disponible en
https://repep.profeco.qgob.mx/Busquedalista.jsp, consultada el 12 de diciembre de 2022.

Con respecto al subproceso de denuncias, se tiene un sistema interno para capturar

las denuncias.

Valoracion de la coordinacion de los actores en el proceso
De acuerdo con la investigacion de campo existe buena coordinacion de la

DGCARA con otras areas de la PROFECO participantes, en particular con el Telcon,
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ya que en esta area se reciben las solicitudes de inscripcion o cancelacion de
nameros, asi como las denuncias. También existe una buena coordinacion con la
Direccion de Sistemas, la cual ha desarrollado los sistemas informaticos que
permiten la interaccion con consumidores y proveedores. A su vez, también se tuvo
conocimiento de que existe una adecuada coordinacion de la DGCARA con la DGP

a la cual le entregan los expedientes para iniciar los PIL.

Evaluacion de la pertinencia del proceso en el contexto y condiciones en que
se desarrolla

Este proceso se ha creado y optimizado para que los consumidores ejerzan sus
derechos y reciban los servicios que ofrece la institucion de forma adecuada y
oportuna. El registro en el REPEP es una herramienta muy importante de proteccién
al consumidor en el contexto actual de proliferaciéon de empresas y la competencia
del mercado. Para los proveedores el sistema de adquisicion de las listas en linea
es muy pertinente pues pueden realizar el tramite sin necesidad de acudir a las

oficinas de atencion.

Valoracion de la importancia estratégica del proceso respecto al objetivo del
Programa

Por medio de este proceso se protege a los consumidores del envio de publicidad
engafosa, abusiva y no requerida. Este proceso ayuda de forma indirecta al
cumplimiento del objetivo del programa, es una medida para evitar conflictos entre

proveedores y consumidores.

Existencia de mecanismos para conocer la satisfaccion de usuarios respecto
al servicio que se ofrece
En este proceso no se llevan a cabo encuestas para conocer la satisfaccion de los

usuarios.
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Existencia de sistemas de informacion para el monitoreo

La DGCARA proporciona a la DGPE los indicadores e informacién sobre el REPEP.
Se utiliza la base de datos que se desprende del sistema web de registro de
nameros telefénicos. En el caso de denuncias, igualmente, se toman los datos del

sistema de denuncias.

6.6. Proceso de atencidn de registros publicos de contratos de adhesion

Este proceso tiene su origen en las leyes de proteccion al consumidor. Por lo que
respecta a los servicios, la LFPC dispone en sus articulos 85, 86, 86 BIS, 86 TER,
86 QUATER, 87, 87 BIS, 87 TER, 88, 89, 90 y 90 BIS que los proveedores deberan
registrar contratos para la prestacion de servicios en aquellos casos en los que se
haya emitido una Norma Oficial Mexicana (NOM) para evitar que se puedan implicar
prestaciones desproporcionadas a cargo de los consumidores u obligaciones
inequitativas o abusivas o con altas probabilidades de incumplimiento. De acuerdo
con el articulo 85 de la LFPC, se entiende por contrato de adhesién al documento
elaborado unilateralmente por el proveedor, para establecer en formatos uniformes
los términos y condiciones aplicables a la adquisicion de un producto o a la
prestacion de un servicio, aun cuando dicho documento no contenga todas las
clausulas ordinarias de un contrato. A su vez, la LFTR en su articulo 191 establece
gue los usuarios de telecomunicaciones gozaran de los derechos previstos en la
LFPC y que la PROFECO verificara que en los contratos de adhesion (de
telecomunicaciones) se establezcan penas razonables en caso de cancelacion
anticipada del contrato por parte del consumidor, y de suspension temporal del
servicio por falta de pago. En estos supuestos se verificard que los pagos de saldos
insolutos 0 no devengados de equipos, asi como de los cobros de reconexién por
suspension sean razonables y proporcionales al incumplimiento de la obligacién
respectiva. Bajo esta normativa la PROFECO ha creado dos registros de contratos

de adhesion:
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A) El Registro Publico de Contratos de Adhesion (RPCA) que contiene todos los
contratos de adhesioén en materia de bienes y servicios diferentes a los de
telecomunicaciones vigentes y que los proveedores pueden comercializar.

B) EI Registro Publico de Contratos de Adhesion en Materia de
Telecomunicaciones (RPCAMT) que contiene los contratos sujetos a la

normativa de la LFTR.

En atencion a lo dispuesto por el articulo VIGESIMO PRIMERO TRANSITORIO de
la LFTR, la PROFECO lleva la atencion de los tramites relativos al RPCAMT por
medio de Ila DGDCCAT que depende de la Subprocuraduria de
Telecomunicaciones. Por su parte, los tramites relativos al RPCA se llevan en la
DGCARA de la Subprocuraduria de Servicios. El proceso que aqui se analiza es el
mismo, pero con dos modalidades diferenciadas en su forma de operar derivadas
de la disposicion citada. Ante esto, el analisis del proceso se separard en dos

subprocesos, uno para cada modalidad.

6.6.1. Subproceso de atencion al Registro Publico de Contrato de Adhesion
(Servicios)

Este subproceso corresponde al conjunto de actividades que conduce la Direccién
General de Contratos de Adhesion, Registros y Autofinanciamiento (DGCARA) de
la Subprocuraduria de Servicios para dar tramite a las solicitudes de inscripcion,
modificacion o baja de contratos de adhesion en atencion a lo establecido en la
LFPC, asi como a las acciones relativas a las suspensiones o cancelaciones de
estos. A continuacion, se describe el subproceso, recordando que esta es una
explicacion elaborada por el equipo evaluador para fines del analisis y la exposicidn

a los lectores y revisores.
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Descripcion
Los actores del subproceso son los siguientes:

Titular de la Direccion General de Contratos de Adhesion,

Registros y Autofinanciamiento (DGCARA)
Titular de la Direccion de Contratos de Adhesion
Titular de la Direccién de Sectores
Jefes de Departamento
Abogados dictaminadores

Jefe de Departamento de Servicios, Educacion y

Telecomunicaciones en las ODECO

Direccion de Sistemas de informacién (DSI)

Este proceso estd documentado en el Manual de Procedimientos de la Direccién
General de Contratos de Adhesion, Registros y Autofinanciamiento como “Proceso
2: Revision, registro, baja y modificacién de contratos de adhesion” con clave de
identificacion PFC-220-MP-RRBMCA. De acuerdo con dicho documento el objetivo
del proceso es “analizar y en su caso registrar los contratos de adhesion que
salvaguarden los derechos de los consumidores y establezcan todas las
obligaciones a los proveedores, contenidas en la Ley Federal de Proteccion al

Consumidor y en las normas oficiales mexicanas aplicables”.

Fundamento legal: Articulos 85, 86, 86 BIS, 86 TER, 86 QUATER, 87, 87 BIS, 87
TER, 88, 89, 90 Y 90 BIS de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, articulos
10, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28,29, 30y 31
del Acuerdo por el que se establecen los lineamientos que regulan la organizacion
y funcionamiento del Registro Publico de Contratos de Adhesién; articulos 1, 2, 3,
4, 32, 33, 34, 35, 36, 46, 47, 48, 49, 50, 51, 52, 53, 54, 55, 56, 57, 58 y 59 del
Reglamento de la Ley Federal de Proteccion al consumidor; articulo 24, fracciones
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[, I, 1, IV'y X1l del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor y articulo
6, fraccion Il, incisos A y B del Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del

Consumidor.

Se contemplan entonces en el proceso las opciones: a) Registro o inscripcion,
cuando es un contrato nuevo que presenta el proveedor, b) Modificacion, cuando
un proveedor quiere modificar alguna parte del contrato de adhesion y c) Baja,
cuando el proveedor quiere que su contrato ya no sea vigente en el RPCA. Aungue
no se mencionan en el manual, podrian existir las opciones: d) Suspension, que es
cuando la PROFECO decide que el contrato esta en proceso de revision y, por tanto,
no puede utilizarse para fines comerciales y e) Cancelacion, que ocurre cuando la
autoridad ha determinado que el contrato de adhesion ya definitivamente no es
valido para su uso con fines comerciales, esto, por ejemplo, ante la determinacion

de un procedimiento por infracciones a la ley.

La descripcion y el analisis del proceso se centrard solo en las opciones de
inscripcién, modificacion o baja, que son las que propiamente se tratan de los

servicios que realizan los proveedores.

A continuacion, se presenta el mapa del subproceso, el cual fue elaborado con base
en la revision del manual y las entrevistas realizadas. Cabe sefalar que es una
representacion y descripcion simple que sirve para el analisis. La explicacion a
detalle se encuentra en el manual y el diagrama de procedimiento se incluye en el

Anexo Ill de la evaluacion.
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Figura 6.6.1. Mapa del Subproceso de Atencion al Registro Publico de Contratos

de Adhesion
s si
1. DGCARA u ODECO 2. DGCARA revisa ! 3. DGCARA analiza "
recibe solicitud de umplimiento de requisitos %, Se cumplel cumplimiento normativo ¢ Se cumple 32‘ ?:D'Z':'; ne ‘T:e
inscripeién, modificacion o Y. €n su caso, previene al requisitos? de conlrato, en su caso, normativa? Ip 1 it
cancelacion de registro solicitante genera diclamen contrato en registro
No No
4. DGCARA actualiza el
" RPCA
22 DGCARA 3b. DCA[":‘A;"‘“Q CA (base de datos)
desecha solicitud R :
registro Actualizacion del RPCA
Etapa 1: Recepcion Fin
Etapa 2: Revision de requisitos
Etapa 3: Analisis normativo
Etapa 4: Actualizacién del Registro
Publico de Contratos de Adhesion (RPCA)

Fuente: Elaboracién propia con base el Manual de Procedimientos de la Direccion General de Contratos de
Adhesion, Registros y Autofinanciamiento, 2022 y entrevistas a funcionarios de la DGCARA.

El subproceso se puede dividir en etapas, como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 6.6.1. Descripcion de las etapas del Proceso (registro, modificacion o baja)
Descripcion

La primera etapa del proceso comienza con la recepcién de
las solicitudes que presentan los proveedores.

El proveedor presenta ante la PROFECO, por medios
electrénicos en el Sistema Registro de Contratos de
Adhesién en Linea (RCAL) o por escrito en fisico en las
ODECO o Contacto Ciudadano en la oficina central, la
solicitud de registro y/o modificacion de registro obligatorio
de contratos de adhesién por cada contrato de adhesién
junto con su documentacién anexa correspondiente. Se
presentan mediante los formatos: Formato FF-PROFECO-
1 Recepcion 002 / Solicitud de revision, registro y/o modificaciéon de
registro de contrato de adhesion voluntario. Formato FF-
PROFECO-005 / Solicitud de baja de registro de contrato
de adhesién FF-PROFECO-001 en el Registro Publico de
Contratos de adhesion (RPCA).

Si el proveedor decide presentar la solicitud de forma fisica
en una ODECO o en Contacto Ciudadano, el personal de
ventanilla recibird la solicitudes, revisara los requisitos
(Véase Tabla 6.6.2.) y la registrara en el Sistema Integral de
Informacién y Procesos (SIIP) para generar el nimero de
expediente que le proporcionan al proveedor: a partir de ese
momento empiezan a transcurrir los dias de ejecucion para
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NGm.

Etapa

Descripcion

dar respuesta a la solicitud de servicio, conforme al orden
de la recepcion de las solicitudes. Posteriormente, envian
las solicitudes para su atencién a la DGCARA via correo
electrénico y fisicamente en la fecha siguiente programada
de valija. En estos casos se le pedir4 al proveedor que
proporcione una direccion de correo electrénico para
notificacidn, lo cual facilitara el proceso.

Si el proveedor presenta su solicitud por el Sistema RCAL
todo el procedimiento se llevara por esta via. La ventaja es
que las natificaciones se daran por medio del mismo
sistema enviando correos electrénicos a los proveedores.
Cabe sefialar que esta opcién aplica para inscripciones y
modificaciones, pero no existe la opcion para baja de
contratos.

Revision de requisitos

Esta segunda etapa ocurre formalmente en oficinas
centrales de la DGCARA; el personal de las ODECO debid
ayudar a los proveedores para que cumplieran los
requisitos, pero de acuerdo con el manual de
procedimientos, son solo oficinas receptoras. Ya en oficinas
centrales la DGCARA recibe los expedientes y se reparten
a la Direccion de Sectores si se trata de los giros de tiempo
compartido, sector inmobiliario o autofinanciamiento, asi
como sector energético, o a la Direccion de Contratos de
Adhesion si son otro tipo de contratos de adhesion
obligatorios por una NOM.

En cualquier escenario, recepcion por RCAL o por
expediente fisico ocurre lo siguiente: una vez que se refleja
el pago en el sistema, los directores de contratos de
adhesion o de sectores asignan al jefe de departamento o
abogado dictaminador la solicitud a su bandeja de entrada
en el SIIP.

El jefe de departamento 0 abogado dictaminador genera el
numero de expediente en el SIIP y notifica al proveedor, a
partir de ese momento empiezan a transcurrir los dias de
ejecucioén para dar respuesta a la solicitud de servicio (30
dias héabiles para los obligatorios y 90 dias habiles para los
voluntarios), conforme al orden de recepcion de las
solicitudes.

El jefe de departamento o abogado dictaminador valida el
cumplimiento de los requisitos y que se hayan adjuntado los
documentos a la solicitud en linea o presencial (Véase
Tabla 6.6.2.), en caso contrario previene al proveedor
mediante acuerdo firmado por el director correspondiente
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Nam. Etapa

Descripcion

del area que esté llevando el tramite, a efecto de que en el
término de cinco dias habiles proporcione la informacién
faltante. Los directores pueden utilizar firma electrénica.
Entonces pueden ocurrir dos opciones:

Si no cumple el proveedor con los requisitos

Se desecha el tramite en caso de incumplimiento al término
de cinco dias habiles si no se subsana la prevencion, o no
coincida el registro a dar de baja, que no sea el proveedor
0 que no sea la misma naturaleza del contrato. Se archivan
en el expediente las constancias de notificacion originales.

Si cumple el proveedor con los requisitos

Recibe la contestacion afirmativa de la prevencion y
procede con el analisis normativo de fondo del contrato de
adhesion.

3 Andlisis normativo

La tercera etapa corresponde al analisis formal de la
solicitud, el cual ocurre en las oficinas de la DGCARA. El
jefe de departamento o el abogado dictaminador analiza el
contrato de adhesion y elabora la resolucion de las
solicitudes con fundamento en el cumplimiento de la
normatividad aplicable dependiendo de la naturaleza del
contrato de adhesién y de si se trata de un contrato “tipo”??,
€n cuyo caso se tratard como que cumple con la normativa.

Entonces, ante el analisis normativo de la propuesta de
contrato de adhesién pueden suceder dos opciones:

Si ho cumple con la normativa

Emite un dictamen que forma parte de un acuerdo firmado
por el director de area con observaciones a las clausulas
que no cumple el contrato y notifica al proveedor por correo
electrénico para que en un término de 15 dias naturales
atienda las observaciones realizadas.

En caso de que el proveedor no desahogue en el plazo
establecido para tal efecto, o bien, no desahogue conforme
a los términos ordenados, elabora el acuerdo con la

21 Es el modelo de contrato que podra ser publicado por la Procuraduria Federal del Consumidor en el Diario
Oficial de la Federacion; que ha sido elaborado por la Procuraduria Federal del Consumidor y que a propuesta
suya o a peticion de la/el proveedor puede ser adoptado por éste; que ha sido elaborado por una camara de
una rama comercial o industrial y propuesto para su adopcién a sus agremiados y/u otros participantes de la
industria, previa revision de la PROFECO a efecto de evitar que se establezcan clausulas abusivas o lesivas,
asi como, inequitativas a los intereses de los consumidores.
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Nam. Etapa

Descripcion

negativa de registro y/o modificacién o baja de registro y
notifica al proveedor. Si el proveedor realiza los cambios
con respecto a las observaciones sefialadas en el dictamen
sigue como se se sefiala a continuacion:

Si cumple con la normativa

Aprueba el registro y/o autoriza modificacion de contrato de
adhesién o baja del registro del contrato de adhesion en el
RPCA. Entonces notifica al proveedor el acuerdo de
aprobacion de registro del contrato de adhesién o autoriza
modificacién o baja de los contratos de adhesion que ya no
seran utilizados por los proveedores para sus actividades
comerciales con los consumidores. A su vez, de forma
fisica, el modelo de contrato es firmado por el director del
area que haya realizado el trdmite, el cual sera escaneado
y subido al RCAL en formato PDF. En caso de
modificaciones o baja se le colocara una leyenda al contrato
en formato PDF.

Si el tramite se hizo en una ODECO, esta notifica la
resolucion al proveedor y deberan enviar las constancias de
notificacion via electronica y originales a la DGCARA para
su integracion al expediente.

Actualizacion del
Registro Publico de
Contratos de
Adhesioén.

La cuarta etapa del proceso corresponde a la actualizacion
del Registro Publico de Contratos de Adhesion, es decir, la
base de datos publica del registro. Si se trata de
inscripciones, estas se suben automaticamente por medio
del Sistema RCAL cuando el funcionario publico emite el
acuerdo de autorizacion y sube el modelo de contrato
firmado. La actualizacion del RPCA se refleja también en la
pagina https://rpca.profeco.gob.mx.

En los casos de bajas y modificaciones, el tratamiento es
diferente. El enlace de informatica de la DGCARA envia
semanalmente a la DSI por correo electrénico institucional
los contratos de modificacion o baja (con su leyenda
correspondiente) en formato PDF, con la finalidad de que la
DSl los suba a la pagina electronica de la PROFECO.

Fuente: Elaboracién propia con base el Manual de Procedimientos de la Direccidon General de Contratos de
Adhesién, Registros y Autofinanciamiento, version del 23 de junio de 2022 y entrevistas a funcionarios de la

DGCARA.
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Los requisitos del tramite son los siguientes:

Tabla 6.6.2. Documentacion para tramite de registro, modificacion o baja
a. Solicitud requisitada de registro de contrato, modificacion o baja de un contrato de
adhesion. Formatos FF-PROFECO-002/FF-PROFECO-005/FF-PROFECO-001.
b. Recibo de pago del tramite; excepto en el tramite de baja de un contrato de adhesion, el
cual es gratuito.
c. Acreditacion de personalidad e identificacion oficial de la persona que promueve el tramite
y que previamente acredit6é su personalidad dentro del expediente.
d. Si se trata de personas fisicas, cuando el tramite se realice a través de un tercero no
acreditado ante la Procuraduria, debera presentarse copia simple de la identificacién oficial
del proveedor, del apoderado/a y carta poder firmada ante dos testigos.
e. En el caso de personas morales, se debera presentar copia simple del acta constitutiva y
copia simple de poder notarial para representarla, asi como copia simple de la identificacion
oficial de la o el representante legal.
f. Cédula de identificacion fiscal.
g. Modelo de contrato contenido en un medio electronico y, en el caso del tramite electronico,
corroborar la recepcion del archivo electronico; excepto en los casos de adhesion o de baja
de un contrato de adhesion.

h. Las que adicionalmente sefialen la Ley, las NOM’'s y demds ordenamientos aplicables.
Fuente: Elaboracion propia con base el Manual de Procedimientos de la Direccién General de Contratos de
Adhesién, Registros y Autofinanciamiento, version del 23 de junio de 2022.

Determinacion de los limites del subproceso y su articulacion con otros.

A manera de sintesis, en la siguiente tabla se presentan los limites del subproceso,
los productos que se derivan de éste y su articulacion con otros. La tabla esta
basada en el formato establecido en los términos de referencia como parte del
Anexo V. Ademas, la articulacion completa de procesos se presento en la Figura

4.4.2 de este informe de evaluacion.

Tabla 6.6.3. Limites, articulacién, insumos y productos del subproceso de
otorgamiento de asesorias e informacién a consumidores

Subproceso: Atencién del Registro Publico de Contratos de
Adhesién

Limites Inicio OCC de oficinas centrales u ODECO recibe
solicitud de inscripcién, maodificacion o
cancelacién (baja) de registro en el RPCA.

Fin DGCARA actualiza el RPCA.

Productos del Proceso a) Las constancia de registro, modificacion o
cancelacion del registro en el RPCA o del
RPCAMT;

b) Las resoluciones por las que se da la
negativa de registro, modificacion o baja del
contrato de adhesion

c) La actualizacién del RPCA o del RPCAMT.

Productos
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La informacion del proceso sirve de insumo
para el monitoreo.

PAS AN CRNT OGN EIEREIM La informacion del RPCA es un insumo del
Proceso de Atencién del Registro Publico de
Casas de Empefio, pues un requisito que
deben presentar los solicitantes es su
inscripcién de contratos al RPCA.

proceso siguiente?

En el Proceso de Conciliacion de Quejas en
Materia de Consumo, los conciliadores pueden
revisar el contenido de los contratos
publicados y formara parte de lo que se le
informara a los consumidores.

La informacion del proceso sirve de insumo
para el monitoreo.

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la articulacion entre las diferentes etapas del proceso se identifico la
existencia de un cuello de botella que el analisis de las solicitudes de registro de
contrato de adhesion que se realizaron de forma presencial en las ODECO inicia
hasta que llega el expediente fisico a la DGCARA. De acuerdo a algunas personas
entrevistadas a veces la documentacion se queda en las ODECO Yy llega incluso
varias semanas después a la DGCARA por lo que los tiempos de cumplimiento de
acuerdo a la LFPC se ven muy comprometidos.

Valoracion sobre la documentacion y estandarizacion del proceso

Este subproceso esta documentado en el Manual de Procedimientos de la Direccién
General de Contratos de Adhesion, Registros y Autofinanciamiento. En este se
contempla el “Procedimiento para atender solicitudes de revision, registro, baja y
modificacion de contratos de adhesion” con la clave MP-220-02. El procedimiento
cuenta con politicas, formatos e instructivos. Contiene los elementos clave para que
el personal de las ODECO y de la DGCARA realice sus actividades de forma
estandarizada. Los requisitos para solicitar el servicio son claros y se tienen
mecanismos estandarizados para recibir y revisar la documentacion entregada por

los proveedores. Las politicas sefialan que:
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“La resolucion de las solicitudes se realizara en todos los casos, con
fundamento en la LFPC, la LTOSF, las Disposiciones de caracter general a
gue se refiere la Ley para la Transparencia y Ordenamiento de los Servicios
Financieros en materia de contratos de adhesion, publicidad, estados de
cuenta y comprobantes de operacion emitidos por las entidades comerciales,
las NOM y demas ordenamientos aplicables.” (Politica 36 del Procedimiento
MP-220-02)

La politica previa sefiala que la persona que analiza el proyecto debera tomar en
cuenta toda la normativa aplicable, la cual sera especifica para la materia que se
trate. Esto implica que las personas servidoras publicas deberan estar altamente
capacitadas en las diversas normas para poder hacer las resoluciones apegadas a

las mismas.

El documento del procedimiento, el MP-220-02, tiene un problema de forma y es
gue contempla en un mismo procedimiento diversas posibles actuaciones de los
servidores publicos para casos que desde su origen son diferentes. En este punto,
se sugiere establecer procedimientos para cada caso, es decir, un procedimiento
para inscripcion al RPCA, otro para modificacién, otro para baja y otro mas para
suspensiones 0 cancelaciones. Esto ya se realiza asi en el Manual de
Procedimientos de la Direccion General de Defensa Colectiva y Contratos de
Adhesion de Telecomunicaciones. Se recomienda usar este ultimo manual como
referencia para rehacer los procedimientos de la DGCARA. Con respecto a las
suspensiones o cancelaciones, en el MP-2202-02 estos aspectos se manejan solo

como politicas de operacién??, pero no existe un procedimiento especifico de

22 Las politicas de operacién de un proceso, segun la Guia Técnica para elaborar o actualizar manuales de
procedimiento de la PROFECO, version del 13 de julio de 2007, son las especificaciones que delimitan la
realizacion de las actividades de la unidad administrativa, tienen como propdsito regular la interaccion entre los
individuos en un area y las actividades de una unidad administrativa, marcan limites generales y especificos,
dentro de los cuales se realizan legitimamente las actividades en distintas areas de accion del procedimiento.
Este procedimiento como su nombre lo indica solo es para revisién, registro, baja y modificacion de contratos
de adhesién y no para suspensiones o cancelaciones, por lo que no es apropiado colocar aqui politicas que no
aplican al procedimiento.
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suspension y cancelacién de registros. Ademas, el manual no presenta las
actividades que aqui se han descrito como la etapa 4 del proceso, es decir, no
incluye la actividad de informar a la Direccidon de Sistemas sobre los cambios que

se deben realizar en el servidor para actualizar el RPCA.

Con base en la investigacion cualitativa, que contempld entrevistas, revision
documental y observacion directa de la operacion en las oficinas, se constaté que
el Proceso se lleva a cabo de forma estandarizada. Los requisitos para solicitar el
servicio son claros y se tienen mecanismos estandarizados para recibir y revisar la
documentacion entregada por los proveedores, asi como para registrar y revisar el
cumplimiento normativo para dar tramite a las solicitudes. El uso de sistemas
informaticos contribuye de forma significativa a que el subproceso se lleve de forma
estandarizada. En los casos de solicitudes en linea por medio del sistema del
Registro de Contratos de Adhesion en Linea (RCAL), las actuaciones se llevan de
forma ordenada y sistematizada en una bitacora que almacena los documentos
recibidos y entregados. A su vez, las solicitudes que se presentan en fisico se llevan
paso a paso en el Sistema Integral de Informacion y Procesos (SIIP). El SIIP importa
también los datos del RCAL por lo que funciona como el sistema maestro de

informacion.

Los directores de contratos de adhesion y de sectores realizan la asignacion de
expedientes de forma adecuada, por su naturaleza, conforme a las cargas de
trabajo, la complejidad del andlisis de los asuntos y las areas de especializacion, a
los jefes de departamento o abogados dictaminadores en su bandeja de entrada

para su respectivo registro en el Sistema Integral de Informacion y Procesos (SIIP).

Valoracion sobre lo adecuado del tiempo del proceso y el cumplimiento de
tiempos establecidos
El tiempo en el que se desarrolla el proceso es insuficiente para dar respuesta a

todas las solicitudes de registro y/o modificacion, baja o cancelacion de registro de
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contratos de adhesion, con un tiempo maximo de ejecucion planificado del proceso
de 30 dias?® para las solicitudes de contrato de adhesién obligatorio y 90 dias para
las solicitudes de contrato de adhesion voluntario. En la base de datos
proporcionada por la DGCARA se identificd que se presentaron durante 2022 un
total de 8,440 solicitudes del 1 de enero al 24 de noviembre, de las cuales se atendio

el 79% dentro del plazo de 30 dias.

El retraso en la atencion, de acuerdo con lo sefialado por varias personas
entrevistadas, se debe al exceso de carga de trabajo, es decir, hace falta personal
para atender con oportunidad todas las solicitudes. También es importante afadir
gue, de acuerdo con algunas personas entrevistadas, los expedientes fisicos de
contratos de adhesién que envian las ODECO a la DGCARA llegan en ocasiones
con los plazos ya vencidos o con muy poco margen de atencion dentro del plazo

legal.

Con respecto a los tiempos vale la pena resaltar que el articulo 87 de la LFPC sefiala
gue en caso de que la PROFECO no resuelva en 30 dias, la resolucion con respecto
al modelo de contrato de la solicitud sera considerada como aprobatoria, por lo
tanto, la institucién debiera publicar el registro sin revision. Esto generaria un riesgo
alos consumidores, pues podrian publicarse contratos con clausulas abusivas. Ante
esto, la DGCARA ha aplicado la figura de suspensién en algunos casos 0
simplemente deja sin tramitar la solicitud comunicando al proveedor la situacién. En
la mayor parte de los casos, los proveedores prefieren esperar la resolucion o el
tratamiento a enfrentarse a una disputa por los canales de justicia administrativa.
En el Anexo VI. Propuesta de modificacion a la normatividad se presenta una

sugerencia de reforma legal para evitar este conflicto.

23 El articulo 87 de la LFPC sefiala que la PROFECO tendra 30 dias a la fecha de presentacion de la solicitud
para resolver, pero el manual de procedimiento dice que son 30 dias habiles.
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Valoracion sobre los insumos y recursos

Personal

Tal y como se mencioné anteriormente, el personal es insuficiente para cubrir las
solicitudes de registro en el tiempo establecido; de acuerdo con la revision
estadistica y las entrevistas realizadas se requiere mayor personal. En la DGCARA
se ha dispuesto una divisién del trabajo en dos direcciones, la Direccién de
Contratos de Adhesién y la Direccion de Sectores. La primera se integra por un
director, un jefe de departamento y cinco abogados dictaminadores nivel 17; la
segunda esta integrada por un director, tres jefes de departamento y tres abogados
dictaminadores. La operacion recae en los jefes de departamento que tienen en
promedio 17 afios de experiencia en la institucion; todos los participantes cumplen
con el perfil de puesto de abogado requerido para la ejecucién del subproceso. Cabe
destacar que adicionalmente cuentan con dos enlaces de informatica que resuelven
todas las situaciones de los dos sistemas que operan el proceso y para la

actualizacion del RPCA con la Direcciéon de Sistemas de la PROFECO.

Las Direcciones de Contratos de Adhesion y de Sectores asignan los expedientes
con base en las cargas de trabajo a los jefes de departamento y abogados
dictaminadores por sector y por naturaleza (obligatoria o voluntaria), los cuales
cumplen con la misma funcion independientemente de la estructura de organizacion

establecida.

Es adecuada la capacitacion del personal que participa en el proceso, se realiza
internamente una capacitacion especial por sector o por cambios en la normatividad;
el personal que cuenta mayor experiencia dentro de la institucion es el encargado
de dar los cursos de induccién al personal de nuevo ingreso tanto en las areas de
contratos de adhesién como en la de sectores para cuestiones juridicas y manejo
de los sistemas RCAL y SIIP. Asimismo, se cuenta con un programa de capacitacion
anual establecido derivado de la deteccion de necesidades de capacitacion para

cada puesto que participa en el proceso, el cual es validado por los jefes inmediatos.
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Recursos financieros

En este subproceso no se identifico la necesidad de contar con recursos financieros
para la operacion, salvo para la notificacion personal, lo cual ya fue tratado en el
Proceso de Conciliacion de Quejas en Materia de Consumo en el caso de ODECO.
Lo que si se sefialo por parte del personal es la necesidad de que se autoricen mas
impresiones de documentos, puesto que los contratos deben firmarse de forma

fisica antes de subirse al RPCA.

Infraestructura, equipamiento y mobiliario

Con base en las entrevistas sostenidas con el personal y la visita realizada a las
instalaciones de las oficinas centrales, se identificé que las instalaciones en donde
se lleva el subproceso, las oficinas de la DGCARA, son adecuadas y cuentan con
el mobiliario suficiente. Sin embargo, se manifesté la falta de impresoras y equipos
de computo actualizados y con videocdmaras para realizar videollamadas con los

proveedores de servicios o para tomar capacitaciones.

Sistemas de informacion

Para el desarrollo de este subproceso se utilizan dos sistemas informéticos; por una
parte, esta el sistema de Registro de Contratos de Adhesion en Linea (RCAL) que
desarroll6 el personal de la DSI; se trata de un sistema propio del cual la PROFECO
cuenta con el cédigo. Este sistema permite la interaccién con proveedores via una
plataforma web, por medio de la cual pueden realizar sus solicitudes de inscripcién
o modificacion de contrato (no se utiliza para el tramite de baja, que debe ser en
persona); pueden subir archivos y recibir los acuerdos que se emanan del
procedimiento. Todas las actuaciones quedan en una bitacora por expediente.
Ademas, la plataforma cuenta con un sistema para enviar por correo electrénico a
los proveedores todo tipo de notificaciones o requerimientos; los proveedores
generan su propio usuario y contrasefna. La plataforma tiene su propio subdominio

en la pagina de la PROFECO, como se muestra a continuacion.
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Figura 6.6.2. Ingreso al Sistema RCAL.

MEXICO Tramites Gobierno Q

PROFECO {Qué es el RCAL? ~ Proveedores ~ Mis pedidos ~ Consumidores ~ Contacto

Iniciar sesion

Contrasena:

Fuente: PROFECO (s.f). Iniciar sesion. Disponible en : https://rcal.profeco.gob.mx/Login.jsp
el dia 09 de diciembre de 2022.

El sistema, ademas, permite generar las lineas de captura para el pago de
derechos. Se ha creado la interfaz para que la informacion de pago sea corroborada
con la informacién bancaria de la PROFECO. No se hace de forma automatica, pero
si con pasos sencillos por los cuales la DGCARA se entera cuando una solicitud ya

cumplié el requisito de pago. A continuacion, otra muestra del sistema.
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Figura 6.6.3. Pedidos de proveedores en el Sistema RCAL.

o “Eliminar aguélios gue Nc

~ “Agregar mas contratos

Cantidad a pagar
Subtotal S$0.00
A so.00

Total so.00

[ zrare: |
Fuente: PROFECO (s.f). Detalle de pedidos. Disponible en : https://rcal.profeco.gob.mx/Catalogoca.jsp
el dia 09 de diciembre de 2022.

También se cuenta con el SIIP que fue desarrollado bajo la suite de Oracle. No es
un desarrollo propio, pero si es un sistema robusto y estable. En él se genera el
expediente virtual con un numero Unico y se tiene un control ordenado y
sistematizado del seguimiento de las solicitudes. Se puede tener informacién sobre
las fechas de Ingreso, Prevencion, Requerimiento, Desechamiento, Dictamen,

Negativa de registro y Aprobacion del registro; se resguarda la informacion.

Finalmente, vale la pena también resaltar que el RPCA tiene un mecanismo de

consulta al publico en el subdominio https://rpca.profeco.gob.mx. También se

publica el registro en el subdominio https://burocomercial.profeco.gob.mx.
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Figura 6.6.4. Registro Publico de Contratos de Adhesion.

O | @ Registro publico de contratos o x] Registro Piblico de Contratos ¢ X ‘-{- - 8 X
(= &) () httpsy/rpca.profeco.gob.mx s v+ @ 2
Q
O’
Registro Publico de Contratos de Adhesion Q
03]
Busqueda
egists
s
wawawa
nnnnn social Comercisl  Registro  Naturaleza Contractual Doc
] z " ry ESP 10:50 2. m.
Em Ooisqeds B s x| C & AR OB o ©

Fuente: PROFECO (s.f). Registro Publico de Contratos de Adhesion. Disponible en :
https://rpca.profeco.gob.mx/, consultado el el dia 09 de diciembre de 2022.

Valoracion de la coordinacion de los actores en el proceso

En este subproceso se observo una adecuada coordinacion entre la DGCARA y las
diversas éareas de la PROFECO. En particular se identificO una adecuada
coordinacion con la Direccion de Sistemas de Informacién para realizar
actualizaciones del sistema RCAL, asi como para hacer los cambios en el RPCA en
los casos de modificaciones o bajas. De acuerdo con las entrevistas también se
lleva una correcta comunicacion y coordinacion con la Direccion General de
Procedimientos, la cual es la encargada de sustanciar los Procedimientos por
Infracciones a la Ley (PIL), los cuales pueden derivar en la cancelacion del registro

de contrato de adhesion.
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Evaluacion de la pertinencia del proceso en el contexto y condiciones en que
se desarrolla

Este subproceso esta adaptado al contexto actual en el que las personas prefieren
realizar tramites de forma digital, mas ante la situacion de la pandemia por el
COVID-19. Al haberse creado el sistema RCAL, los proveedores de cualquier parte
del pais pueden realizar los tramites de inscripcion y de modificacion de contratos
de adhesion en linea desde sus propias oficinas. Con esto se evita acudir a oficinas
fisicas ya sea en la ciudad de México o en las ODECO. Esto es pertinente al
contexto que viven las empresas y mas por la situacion de la pandemia por el
COVID-19. Con esto se evita que las empresas dispongan tiempo y recursos para
realizar un tramite que pueden hacer en linea. De cualquier forma, se mantiene la
opcién de que los proveedores realicen el tramite de forma tradicional en una

ODECO o en las oficinas de Atencion al Consumidor en la Ciudad de México.

Un area de mejora es el tramite de baja de contratos de adhesion que se debe
realizar de manera fisica. No existe el tramite digital de baja de contrato de

adhesion.

Valoracion de la importancia estratégica del proceso respecto al objetivo del
Programa

Este subproceso es muy importante para proteger los derechos de los
consumidores establecidos en la LFPC, las NOM y otras disposiciones normativas.
El propdsito de que se registren los modelos de contrato en el RPCA es que haya
una revision por parte de la autoridad sobre el cumplimiento normativo, de tal forma
gue los contratos que firmen eventualmente los consumidores no contengan
clausulas abusivas que perjudiquen su relacion de compra-venta o de uso de
servicio. La inscripcion de contratos en el RPCA es una accion preventiva de la
PROFECO para evitar conflictos entre consumidores y proveedores; ademas,

permite a los consumidores y al publico en general identificar a proveedores que
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estén realizando practicas comerciales sin el contrato autorizado, por lo que en su

caso se podran iniciar procedimientos de infraccion a la ley.

Existencia de mecanismos para conocer la satisfaccion de usuarios respecto
al servicio que se ofrece

Este subproceso no cuenta con un mecanismo para conocer la satisfaccion de los
usuarios, en este caso, de los proveedores que solicitan el servicio. De acuerdo con
la informacioén obtenida en las visitas de campo, se han recibido opiniones positivas
por correo electronico, pero no existe un mecanismo formal para conocer el grado

de satisfaccion.

Existencia de sistemas de informacion para el monitoreo

Se utilizan dos sistemas funcionales interconectados mediante los cuales se
estandariza y sistematiza el subproceso. El primero es el sistema RCAL, que sirve
para la recepcion, registro y control del expediente digital, asi como para comunicar
a los proveedores las prevenciones o notificaciones de las resoluciones. El otro es
el SIIP, en el que se supervisa el nimero de solicitudes de registro de contrato de
adhesion ingresadas, el estado que guardan, la fecha de ingreso y término en que
se encuentran para su tramite. El SIIP puede generar reportes; de acuerdo con la
guia, la opcion “Oportunidad en la atencion de solicitudes 2” proporciona la relacion
de las solicitudes de registro de contrato ingresadas en un determinado periodo y
su estatus; la opcién “SYSADMIN. Oportunidad en la resolucién de Solicitudes de
CA Tipo PROFECO” permite medir el porcentaje de registros de contratos de
adhesion atendidos en tiempo. En general, se puede confirmar que existen
mecanismos para generar informacion confiable sobre la operacion del subproceso.
A partir de estos sistemas se generan indicadores que sirven para el monitoreo de

indicadores que se tienen en la MIR.
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6.6.2. Subproceso de atencién al Registro Publico de Contratos de Adhesidn
en Materia de Telecomunicaciones

Este subproceso corresponde al conjunto de actividades que realiza la Direccidn
General de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesién de Telecomunicaciones
(DGDCCAT) de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones para salvaguardar los
derechos de las personas que consumen bienes y servicios en telecomunicaciones
en cumplimiento de lo sefalado por el articulo 191 de la LFTR y las disposiciones
de la LFPC, entre otras. Este subproceso esta documentado en el Manual de
Procedimientos de la Direccion General de Defensa Colectiva y Contratos de
Adhesion de Telecomunicaciones. El objetivo del proceso, segun este documento,
es “sentar las bases para que las relaciones entre proveedores de servicios de
telecomunicaciones y consumidores se realicen en un marco de equidad, certeza 'y
seguridad juridica, mediante la autorizacion del registro, modificacion o baja de
contratos de adhesion que los prestadores de servicio pretendan utilizar para con
los consumidores y en su caso, cancelar registro cuando se cambie el contenido sin
autorizacion del ya registrado, o bien por asi determinarse por algun procedimiento
de infracciones a la Ley”. El proceso deriva en la actualizacién del Registro Publico
de Contratos de Adhesion en Materia de Telecomunicaciones (RPCAMT) que
permite a los consumidores tener certeza de que los contratos han sido revisados
por la autoridad para evitar que tengan clausulas contrarias a la LFTR y la LFPC,

asi como otras disposiciones en materia de telecomunicaciones.

Fundamento Legal: Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion, Ley
Federal de Proteccion al Consumidor, Reglamento de la Ley Federal de Proteccion
al Consumidor, Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor, Estatuto
Organico de la procuraduria Federal del Consumidor, NOM-184-SCFI-2018.
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Descripcion
Los actores del Proceso son los siguientes:

Titular de la Direccion General de Defensa Colectiva y Contratos
de Adhesién de Telecomunicaciones (DGDCCAT)

Titular de la Direccion de Registro de Contratos de Adhesion de

Telecomunicaciones (DRCAT)

Jefe de Departamento de Registro de Contratos de Adhesién de

Telecomunicaciones (JDRCAT)

Jefe Departamento de Servicios, Educacion y Telecomunicaciones
en las ODECO

A continuacion, se presenta el mapa o flujo a gran escala del subproceso que aqui
se analiza. Es una representacion grafica con fines analiticos y de presentacion, la
version oficial es la del manual. En el Anexo Il se presenta el diagrama de
procedimiento de inscripcion.

Figura 6.6.5. Mapa del subproceso de Atencién al Registro Publico de Contratos
de Adhesion en Materia de Telecomunicaciones

Si
. 2. DGDCCAT revisa
1. PROFECO recibe sollctud lcumplimiento de requisitos, . Se cumple 3a. DGDCCAT autoriza
normativa? contrato en registro

de inscripcion, modificacion o "
Y, en su caso, previene al
4. DGDCCAT modifica el

baja de registro proveedor
RPCAMT (base de datos)
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cumplimiento normativo
de contralo, en su caso,
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3b. DGDCCAT
emite negativa de
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RPCAMT

Etapa 1: Recepcién > Fin
Etapa 2: Revisién de requisitos
Etapa 3: Analisis normativo
Etapa 4: Actualizacion del
Registro Plblico de Contratos de Adhesién
en Materia de Telecomunicaciones (RPCAMT)

Fuente: Elaboracion propia con base el Manual de Procedimientos de la Direccion General de Defensa
Colectiva y Contratos de Adhesién de Telecomunicaciones, 2020 y entrevistas a funcionarios de la Direccion
de Registro de Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones.

Las etapas que se llevan a cabo se describen en la siguiente tabla:
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1 Recepcion

Tabla 6.6.4. Descripcion de las etapas del subproceso (registro, modificacion o baja)

. Descripcion

La primera etapa del proceso comienza con la recepcion de
las solicitudes que presentan los proveedores.

El proveedor ingresa por medios electrénicos (RCAL) o por
escrito en las ODECO o en la DGDCCAT la “Solicitud de
registro y/o modificacion” en el Formato-1-01-MP-730-01 o
“Solicitud de Baja” en formato libre por cada contrato de
adhesion en materia de telecomunicaciones y su
documentacion anexa.

Las ODECO reciben las solicitudes y las envian para su
atencion a la DGDCCAT via correo electrénico y
fisicamente en la fecha siguiente programada de valija.

2 Revision de requisitos

La DGDCCAT recibe la solicitud junto con su
documentacion anexa, integra y resguarda el expediente y
asigna la solicitud al abogado para su atencién. Dentro de
la documentacién anexa estara el modelo de contrato que
se desea registrar, asi como el documento que acredite la
concesion emitida por el Instituto Federal de
Telecomunicaciones (IFT)

La DGDCCAT revisa la solicitud y documentacion anexa y
analiza el cumplimiento de requisitos, en la modalidad
presencial o electronica (Véanse tabla 6.6.4. y 6.6.5.);
verifica que el pago del proveedor haya sido realizado e
ingresado en la PROFECO y comienza el tramite
formalmente el procedimiento en el SIIP. Ante esto pueden
ocurrir dos opciones:

Si el proveedor no cumple con los requisitos

En este caso la DGDCCAT elabora prevencion de los
requisitos o de la documentacién necesaria y notifica al
proveedor por correo electrénico. El proveedor deberd
atender la prevencion cumpliendo los requisitos faltantes en
un plazo de cinco dias habiles. Si el proveedor no cumple
nuevamente con los requisitos se desechara el tramite,
realizando la notificacion al proveedor por correo
electronico.

Si el proveedor cumple con los requisitos

Si el proveedor cumple requisitos se procedera a iniciar el
andlisis normativo, lo cual quedara asentado en el SIIP.
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3 Analisis normativo

La DGDCCAT analiza el cumplimiento normativo del
contrato y resuelve la solicitud. Para esto, la primera
revision la hacen los abogados, luego pasa a revision del
jefe de departamento y luego el director de area que lo
pasara a firma por parte del titular de la direccién general.
La resolucion debera estar concluida antes de los 30 dias
habiles establecidos para su ejecucion a partir de que se
haya reflejado el pago en la PROFECO.

Las resoluciones del analisis normativo pueden ser en
sentido positivo o negativo dependiendo de si el modelo de
contrato cumple con todas las disposiciones de proteccion
al consumidor establecidas en las leyes y normativa
aplicable.

Si el contrato no cumple la normativa

Si el contrato no cumple, en primer lugar, la DGDCCAT por
medio de alguno de los abogados o jefes de departamento
se comunicara con el proveedor por correo electrénico para
gue modifique el modelo de contrato en las clausulas o
elementos que estén contrarios a la normativa. Cabe
sefialar, que aqui existe una diferencia notable con respecto
al subproceso en la Subprocuraduria de Servicios, puesto
gue aqui no se elabora un dictamen y no se contempla el
uso del RCAL. Este sistema solo se utiliza para la recepcion
inicial de documentos.

En caso de que el proveedor no desahogue en el plazo
establecido para tal efecto, o bien, no desahogue conforme
a los términos ordenados, se elabora el acuerdo con la
negativa de registro o de modificacion del registro. El
proveedor sera notificado por el medio que se haya
sefialado en su solicitud.

Si el contrato cumple con la normativa

En ese supuesto, la DGDCCAT aprueba el registro de
contrato de adhesion o autoriza la modificacion o baja en el
RPCAMT. El modelo de contrato es impreso y firmado
autografamente por el titular de la DGDCCAT.

En los casos en los que el trAmite se inicié por el RCAL, la
direccién notifica al proveedor por correo electrénico con el
acuerdo respectivo de registro del contrato de adhesién. Si
el tramite se realiz6 de forma fisica en una ODECO, el
personal debera notificar la resolucion al proveedor v,
posteriormente enviara la constancia de notificacién via
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Nam. Etapa Descripcion

electrénica y en original a la DGDCCAT para su integracion
al expediente.

La dltima etapa del proceso corresponde a la actualizacion
del RPCAMT; una persona de la DRCAT envia
semanalmente a la Direccidon de Sistemas por el correo
Actualizacion del electronico institucional los contratos de adhesion en
materia de telecomunicaciones de registro, modificacion o
baja (con su firma o leyenda correspondiente) en formato
4 Contratos de Adhesion | PDF, con lafinalidad de que los suba a la pagina electrénica
del Bur6 Comercial de la PROFECO en materia de
telecomunicaciones.

Registro Publico de

en Materia de
Telecomunicaciones ] ] o
Al mismo tiempo, se envian por oficio y por correo
electrénico institucional al IFT los contratos de adhesion en
materia de telecomunicaciones, de registro, modificacion o
baja para que los publiquen en su pagina institucional.

Fuente: Elaboracion propia con base el Manual de Procedimientos de la Direccién General de Defensa
Colectiva y Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones, 2020 y entrevistas a funcionarios de la Direccion
de Registro de Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones.

Determinacion de los limites del subproceso y su articulacion con otros.

A manera de sintesis, en la siguiente tabla se presentan los limites del subproceso,
los productos que se derivan de éste y su articulacién con otros. La tabla esta
basada en el formato establecido en los términos de referencia como parte del
Anexo V. Ademas, la articulacion completa de procesos se presentd en la Figura

4.4.2 de este informe de evaluacion.

Tabla 6.6.5. Limites, articulacion, insumos y productos del subproceso de
Atencion del Registro Publico de Contratos de Adhesion en Materia de
Telecomunicaciones

Subproceso Atencidn del Registro Publico de Contratos de
Adhesién en Materia de Telecomunicaciones

Limites Inicio OCC de oficinas centrales u ODECO recibe
solicitud de inscripcién, maodificacion o
cancelacién (baja) de registro en el RPCAMT.

‘ Fin DGCARA actualiza el RPCAMT.

Productos | Productos del Proceso a) Las constancia de registro, modificacion o
cancelacién del registro en el RPCAMT,;
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b) Las resoluciones por las que se da la
negativa de registro, modificacion o baja del
contrato de adhesién

c) La actualizacion del RPCAMT.

La informacion del proceso sirve de insumo
para el monitoreo.

A AN CRT TGN EIEREI En el Proceso de Conciliacion de Quejas en
Materia de Consumo, los conciliadores pueden
revisar el contenido de los contratos
publicados y formara parte de lo que se le
informara a los consumidores.

proceso siguiente?

La informacion del proceso sirve de insumo
para el monitoreo.

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion, se presentan las valoraciones solicitadas en los términos de
referencia, las cuales fueron realizadas con base en la investigacion cualitativa,
considerando las entrevistas, grupos focales y observaciones directas no
participantes.

Valoracion sobre la documentacion y estandarizacion del proceso
El subproceso esta documentado en el Manual de Procedimientos de la Direccion
General de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesién de Telecomunicaciones
como “Proceso 1: Contratos de Adhesién en materia de telecomunicaciones” con
clave PFC-730-MP-CAMT. Se contemplan 3 procedimientos:
MP-730-01 - Procedimiento para el registro y/o modificacion de los contratos
de adhesién obligatorios o voluntarios en materia de telecomunicaciones.
MP-730-02 - Procedimiento para la baja de registro de contratos de adhesiéon
en materia de telecomunicaciones.
MP-730-03 - Procedimiento para la cancelacion de registro de contrato de
adhesiéon en materia de telecomunicaciones por procedimiento de

infracciones a la ley.

Esta es una diferencia sustancial con la forma documental en la que se lleva el

proceso en DGCARA. Los procedimientos estan claramente diferenciados, con los
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pasos a seguir para cada caso (inscripcion, baja o cancelacion), sus formatos y
requisitos. Inclusive, es de resaltar que se tiene un procedimiento para cancelacion

de registros por procedimiento de infracciones a la ley.

En términos de forma, los procedimientos tienen areas de mejora. Se identifico, por
ejemplo, que en los flujos se omitié colocar los conectores o que los niumeros de la
actividad estan en circulo en vez de sin él. Véase por ejemplo la pagina 26 del MP-
730-01.

Los procedimientos son del conocimiento del personal operativo, donde por lo
menos los jefes de departamento llevan en promedio dos afos laborando en la
PROFECO operando estos procedimientos. Se tienen mecanismos estandarizados
para recibir y revisar la documentacién entregada por los proveedores de servicio
en materia de telecomunicaciones y radiodifusién, asi como para registrar el
cumplimiento normativo para dar tramite a las solicitudes. Un aspecto procedimental
diferente que se identificé en este registro es que no se elaboran dictamenes sobre
incumplimiento normativo de los modelos de contrato que se presentan en las
solicitudes. En lugar de utilizar esta figura que ha sido Gtil en el subproceso anterior,
aqui se ha preferido tener un canal abierto de comunicacién por medio de correo
electronico para comunicar a los proveedores los cambios que deben realizar a sus
contratos. Esto limita la estandarizacion y posibilita realizar actuaciones
discrecionales por parte de las personas servidoras publicas. Desde nuestro punto
de vista, debe retomarse la practica del dictamen que se utiliza en la DGCARA,
mantener la comunicacion por medio de la plataforma RCAL, la cual deja evidencia

transparente de las actuaciones de la autoridad.

Valoracion sobre lo adecuado del tiempo del proceso y el cumplimiento de
tiempos establecidos
El tiempo en el que se desarrolla el proceso es suficiente y adecuado para dar

respuesta a las solicitudes de registro y/o modificacion o baja de registro de
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contratos de adhesién en materia de telecomunicaciones, con un tiempo maximo de
ejecucion del proceso de 30 dias naturales®* a partir de la fecha de apertura del
expediente. Se proporciond al equipo evaluador un archivo en Excel con los
registros de inscripcion y modificacion de contratos de adhesion en el que aparece
la fecha de inicio y resolucion. La base contiene 850 solicitudes recibidas del 1 de
enero al 8 de diciembre de 2022, las cuales fueron atendidas en el plazo sefialado

en el procedimientos.

En términos de posibles cuellos de botella se observa que en este subproceso todos
los acuerdos y firmas de modelos de contrato recaen en la persona titular de la
DGDCCAT, esto implica que cada documento debid pasar por 3 revisiones antes
de ser firmado. Un acuerdo es elaborado por un abogado (este paso no esta en el
manual de procedimientos), el cual es revisado por un jefe de departamento, luego
pasa a revision del director de area quien lo turna al director general, mismo que
podra dar una ultima revision antes de firmar. Como en este subproceso el nimero
de expedientes es relativamente bajo, las revisiones no ocasionan incumplimientos
temporales; pero podria evitarse la firma del director general realizando un acuerdo
delegatorio al titular de la DRCAT de forma similar a cdmo se hace en la DGCARA.
Ademas, los documentos podrian validarse con firma electrénica, con lo cual se

podrian ahorrar recursos de impresion.

Valoracion sobre los insumos y recursos

Personal

Los recursos humanos destinados a este proceso son suficientes y adecuados, la
operacion recae en los dos jefes de departamento, que tienen amplia experiencia
en la institucién o en la administracion publica, y en otras seis personas que tienen

en promedio tres afios de experiencia en el area; todos los participantes cumplen

24 Existe una diferencia en cuanto a la determinacion del tiempo de ejecucion establecido en el Procedimiento
MP-730-01y lo indicado como Proceso PFC-730-MP-CAMT, ya que en el primero se menciona que son 30 dias
naturales y en el segundo indica que son 30 dias habiles, por lo que es importante que se homologue el tiempo
por las repercusiones legales que podrian implicar para la Institucion y el impacto a los consumidores.
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con el perfil de puesto de abogado, el cual es el adecuado para la ejecucion del
subproceso. El titular de la DRCAT distribuye las solicitudes con base en las cargas
de trabajo con independencia a la estructura formal del area, ya que ademas de que
se llevan los tramites relativos al RPCAMT, también se tiene la responsabilidad de
sustentar los dictdmenes que se solicitan del Proceso de Conciliacion de Quejas en

Materia de Consumo, relativas a servicios de telecomunicaciones.

Por otro lado, de acuerdo con las entrevistas realizadas, no existe un proceso formal
de capacitacion establecido para los abogados que participan en el subproceso.
Cuando llega personal nuevo se le va capacitando con el personal de mayor
experiencia, se le dejan labores mas de corte administrativo hasta que conozca a

fondo la normativa que debera utilizar para sustanciar los tramites.

Recursos financieros

En este subproceso no se requieren montos importantes de recursos financieros.
Aproximadamente el 85% del total de las solicitudes se presentan por medio del
RCAL; solo un 15% se recibe de forma fisica y de estos casos una parte se recibe
en las oficinas de la DGDCCAT y corresponde a proveedores de gran importancia
en el mercado que prefieren llevar los documentos personalmente y de forma fisica.
Por lo anterior, se utilizan pocos recursos para notificacion en las ODECO para este

subproceso.
En oficinas centrales una queja que se hizo presente fue la limitacion para realizar
impresiones, pues como los contratos deben firmarse fisicamente, el nimero de

impresiones asignadas por abogado es bajo.

Infraestructura, equipamiento y mobiliario.

Se observo que la DGDCCAT cuenta con instalaciones suficientes y adecuadas.
Las personas entrevistadas sefialaron que el equipo y mobiliario es adecuado para

sus funciones.
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Sistemas de informacion

En principio, los sistemas de informacion para la operacion del subproceso de
Atencion para el Registro Publico de Contratos de Adhesion en Materia de
Telecomunicaciones son los mismos que para el anterior subproceso analizado
(atencion para el RPCA). Los proveedores y la DGDCCAT pueden utilizar el RCAL
para llevar sus procesos desde la solicitud hasta la resolucién final; también puede
utilizarse el SIIP para llevar el control interno de expedientes; sin embargo, por
decision propia de la DGDCCAT se ha optado por utilizar el correo electronico para
llevar los procedimientos; el RCAL se utiliza exclusivamente para la recepciéon de
las solicitudes y de la documentacion anexa correspondiente. La informacion
complementaria se maneja en alcance via correo electronico. Al respecto, el
personal de la DGDCCAT menciona que el RCAL no tiene un vinculo para que los
proveedores afiadan el documento probatorio de su concesién. Los archivos que se
intercambian entre la autoridad y el proveedor se guardan en carpetas electrénicas
en formato PDF por numero de solicitud de registro. Para el control de expedientes
se utiliza una base de datos en Excel en lugar del SIIP; el Excel ha sido funcional
pues el volumen de expedientes no es tan grande; pero se pierde la confiabilidad y
la posibilidad de rastreo de la informacion, lo cual resta credibilidad a los informes

de monitoreo, tal y como se explicard mas adelante.

Por otra parte, el RPCAMT se encuentra disponible en linea, tanto en el sitio

https://rpca.profeco.gob.mx/Telecomunicaciones.html como en el

https://burocomercial.profeco.gob.mx/ca-telecom.jsp, con lo cual se facilita a los

consumidores encontrar los contratos de adhesion vigentes. La DGDCCAT envia
semanalmente a la Direccion de Sistemas la actualizacion de los movimientos en el
registro para que se cambie la informacién en linea. Esto se realiza por correo
electronico ya que no se utiliza toda la funcionalidad del RCAL en este subproceso.

A continuacion, se muestra la evidencia de este registro en linea.

160


https://rpca.profeco.gob.mx/Telecomunicaciones.html
https://burocomercial.profeco.gob.mx/ca-telecom.jsp

POLITSIA

consultores en evaluacion

Figura 6.6.6. Registro Publico de Contratos de Adhesién en materia de
Telecomunicaciones
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MEXICO Q
PROFECO %
" Telecomunicaciones
1)
Registro Publico de Contratos de Adhesion en materia @
de Telecomunicaciones .
Busqueda
Por Razén Social: Por Nombre Comercial:
Por Namero de Registro: Por Tipo de Contrato:
@
=2 |
BB Osisqueds g ’_ a S’ m ~AOG EESSP ®q)w (;90/‘227;0;“20

Fuente: PROFECO (s.f). Registro Pablico de Contratos de Adhesion en materia de Telecomunicaciones..
Disponible en : https://rpca.profeco.gob.mx/Telecomunicaciones.html, el dia 09 de diciembre de 2022.

161


https://rpca.profeco.gob.mx/Telecomunicaciones.html

POLITSIA

consultores en evaluacion

Figura 6.6.7. Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones

O | @ wwwhurocomercial - Bisqueda xJ Contratos de Adhesion de Telec: X |+ - 0 x
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Contratos de Adhesién de Telecomunicaciones
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Mostrar 10 entradas
Razén social ™ Marca comercial Contrato
s -
I
v 5 )
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Fuente: PROFECO (s.f). Contratos de Adhesién de Telecomunicaciones.. Disponible en :
https://burocomercial.profeco.gob.mx/ca-telecom.jsp, el dia 09 de diciembre de 2022.

Valoracion de la coordinacion de los actores en el proceso

La DGDCCAT se coordina de forma adecuada con otras areas de la PROFECO y
otras instituciones para la realizacion de este proceso como se describe a
continuacion. Se coordina con la Direccion de Sistemas para los movimientos en el
RPCAMT, asi como para modificar las tarifas de inscripcién de modelos de contrato.
Se tiene coordinacion con las oficinas de las ODECO para la recepcion de
solicitudes de registro que se presentan de forma fisica. Por otra parte, se mantiene
coordinacion con la Direccion General de Procedimientos y Analisis Publicitario de
Telecomunicaciones (DGPAPT), la cual es la unidad encargada de sustanciar los
procedimientos por infracciones a la ley y determinar la resolucion de cancelacion
de los contratos de adhesion en materia de telecomunicaciones registrados ante la

Subprocuraduria de Telecomunicaciones.

Por otro lado, la DGDCCAT se coordina directamente con el IFT, pues es la

instancia que lleva el Registro Publico de Concesiones (RPC), para consultar la
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informacion de las concesiones, permisos y autorizaciones en materia de
telecomunicaciones. La DGDCCAT puede verificar la informacién probatoria de su
concesion y ante cualquier duda puede consultarles directamente. El IFT, por su
parte, también reproduce el RPCAMT en su pagina de Internet. Los contratos se
encuentran clasificados por proveedores de telefonia movil, telefonia fija, television

de paga, internet y otros servicios; la siguiente figura muestra la pagina de acceso.

Figura 6.6.8. Contratos de adhesion en la pagina del IFT.

4 A\ -
ATE e

maPa DE 3mIO ] COMIEIO CONBULTIVO | VENTANILLAELECTRONICA |  REGISTRODE TRAMITES | fvono a A a

ndustria ~ Comunicacién y Estadisticas - Recursos de Transparenciz - Proteccion de Datos Q
medios ~ Informacién ~ Personales

Usuarios y Audiencias
eormacian drigios  pastis

Contratos de
Adhesion

En esta seccién encontraras los contratos de adhesion registrados ante el Instituto Federal de Telecomunicaciones y la
Procuraduria Federal del Consumidor. Selecciona el servicio que deseas consultar:

Telefonia movil Telefonia fija Television de paga

Internet Oftros servicios

Fuente: IFT (s.f).Usuarios y Audiencias. Disponible en: : https://www.ift.org.mx/usuarios-y-
audiencias/contratos-de-adhesion-bck el dia 09 de diciembre de 2022.

Evaluacion de la pertinencia del proceso en el contexto y condiciones en que
se desarrolla

El subproceso es adecuado para que las relaciones entre proveedores de servicios
de telecomunicaciones y consumidores se realicen en un marco de equidad, certeza

y seguridad juridica. Los proveedores de servicios de telecomunicaciones tienen la
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facilidad de utilizar el RCAL para sus tramites. Estos los pueden realizar desde sus
oficinas en cualquier parte del pais por medio del sistema o si asi lo desean pueden
acudir directamente a alguna ODECO a efectuar el tramite de forma fisica. En
cuanto al RCAL como ya se menciond, el problema es que no esta adaptado a los
requerimientos del sector, en particular a que se pueda subir ahi el documento de
concesion. De acuerdo con la persona titular de la DRCAT, el titulo de concesion o

equivalente tiene que ser enviado por correo electronico.

Valoracion de la importancia estratégica del proceso respecto al objetivo del
Programa

El proceso de solicitud de contratos de adhesion obligatorios en materia de
telecomunicaciones es un elemento importante para cumplir con el objetivo de
salvaguardar los derechos e intereses de las y los consumidores y establecer las
obligaciones de los proveedores de servicios en materia de telecomunicaciones,
revisar que sus contratos de adhesion no contengan clausulas abusivas, lesivas o
inequitativas, ademas de que pueden ser consultados por el publico en general. Con
esto se disminuyen las asimetrias entre consumidores y proveedores. E| RPCAMT

es un mecanismo para prevenir conflictos entre ambas partes.

Existencia de mecanismos para conocer la satisfaccion de beneficiarios
respecto de los bienes y servicios que se ofrecen
No se lleva a cabo un mecanismo de encuestas de satisfaccion del proceso por la

prestacion del servicio a los proveedores en materia de telecomunicaciones.

Existencia sistemas de informacion para el monitoreo

La DGDCCAT podria utilizar el SIIP para llevar el control de su proceso, sin
embargo, en esta direccion se ha preferido mantener el control de su informacion
en una base de datos en Excel. En un archivo que lleva una de las abogadas de la
direccién, se lleva el control de la operacién mediante el registro de fechas de

realizacion en sus diferentes etapas como son: Ingreso, Apertura, Prevencion,
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Notificacion, Contestacion prevencion, Desechamiento, Desistimiento, Vencimiento
de solicitud, Negativa y Registro. El volumen de operaciones es significativamente
menor al que se tiene en la DGCARA para contratos de servicios en general; por
eso ha sido funcional; pero no es el mecanismo adecuado para llevar el control. Con
un sistema informatico se podria mantener la calidad y seguridad de la informacion,
los indicadores se revisarian en el sistema y todos los datos serian rastreables,

sobre todo fechas y usuarios (y servidores publicos que realizan las actuaciones).

A pesar de las limitaciones, se reconoce que si existe un sistema de informacion
para el monitoreo. De este archivo en Excel se extraen los indicadores que se

transmiten a la DGPE para los informes de desempefio.

6.7. Proceso de atencion del Registro Publico de Casas de Empeiio

Este Proceso corresponde al conjunto de actividades que conduce la Direcciéon
General de Contratos de Adhesion, Registros y Autofinanciamiento (DGCARA) de
la Subprocuraduria de Servicios para dar tramite a las solicitudes de inscripcion,
modificacion, renovacion anual o cancelacion (baja) de proveedores en el Registro
Publico de Casas de Empefio (RPCE), de conformidad con lo establecido en el
articulo 65 BIS de la LFPC y el Acuerdo por el que se establecen las disposiciones
de caracter general para la operacion, organizacion y funcionamiento del Registro
Publico de Casas de Empefio (ARPCE) publicado el 5 de abril de 2022 en el Diario
Oficial de la Federacion. A continuacion, se describe el subproceso, recordando que
esta es una explicacion elaborada por el equipo evaluador para fines del analisis y

la exposicion a los lectores y revisores.
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Descripcion

Los actores del Proceso son los siguientes:

Titular de la Direccion General de Contratos de Adhesion,

Registros y Autofinanciamiento (DGCARA)
Titular de la Direccion de Casas de Empefio (DCE)
Titular de la Direccion de Analisis e Integracion (DAI)
Personal de la DCE y DAI (abogados)

Jefe de Departamento de Servicios, Educacion y

Telecomunicaciones en las ODECO

Este proceso esta documentado en el Manual de Procedimientos de la Direccion
General de Contratos de Adhesion, Registros y Autofinanciamiento como “Proceso
4: Registro de Casas de Empefio” con clave de identificacion PFC-220-MP-RCE.
De acuerdo con dicho documento el objetivo del proceso es “Analizar y en su caso,
registrar las casas de empefio que cumplan con el marco normativo vigente a fin de
contar con un Registro con domicilios autorizados para prestar servicios de mutuo

con interés y garantia prendaria.”

Fundamento legal: Articulos 65 Bis, 65 Bis 1, 65 Bis 2, 65 Bis 3, 65 Bis 4, 65 Bis 5,
65 Bis 6 y 65 Bis 7 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, articulos 6.1,
6.2, 6.3 y 6.4, de la Norma Oficial Mexicana NOM-179-SCFI-2016, Servicios de
mutuo con interés y garantia prendaria (o la que la sustituya), articulos 13, 14, 15,
16, 17, 18 y 19 del Acuerdo por el que se establecen las disposiciones de caracter
general para la operacion, organizacion y funcionamiento del Registro Publico de
Casas de Empefio; Reglamento de la Ley Federal de Proteccidén al consumidor;
articulo 24 fracciones I, Xlll y XVII del Reglamento de la Procuraduria Federal del
Consumidor y articulo 6, fraccién Il, incisos C y D del Estatuto Organico de la

Procuraduria Federal del Consumidor.
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Se contemplan entonces en el proceso las opciones: a) Registro o inscripcion,
cuando es una nueva casa de empefio, b) Modificacion, cuando un proveedor quiere
cambiar alguno de los elementos de su registro, c) Cancelacién (propia), cuando el
proveedor quiere dar de baja la casa de emperio en el registro, d) Renovacion anual,
gue es el tramite para mantener la casa de empefio en el registro, €) Suspension,
gue es cuando la PROFECO haya identificado que no utiliza un contrato de
adhesién vigente o no se haya realizado el trdmite de renovacién anual; por tanto,
no puede operar, y €) Cancelacion, que ocurre cuando la autoridad ha determinado

gue la casa incumple alguno de los elementos normativos.?®

La descripcidén y el analisis del proceso se centraran solo en las opciones de
inscripcion, modificacion o cancelacion propia (baja), que son las que propiamente
se tratan de tramites que realizan los proveedores. A continuacion, se presenta el
mapa del proceso, que es una representacion grafica a gran escala que sirve para

fines expositivos y analiticos. Posteriormente se describen las etapas que conlleva.

25 ARPCE, Art. 28. Adicional al tramite de cancelacion a peticién de la Casa de Empefio, la Procuraduria podra
cancelar el registro a las Casas de Empefio cuando:

I.  Se haya presentado cualquier informacién o documentacion falsa ante el Registro Publico, ello sin perjuicio
de que se haga del conocimiento de las autoridades competentes;

Il.  No presente los documentos originales solicitados al ser requeridos por la Procuraduria;

lll. El registro de la Casa de Empefio haya sido suspendido en dos ocasiones o mas;

IV. Se haya incurrido en dos 0 mas causales de suspension al mismo tiempo;

V. La Casa de Empefio no haya regularizado su situacion legal ante el Registro Publico dentro del plazo de
un afio contado desde la notificacion de la suspensién correspondiente;

VI. Sobrevenga el hecho de que la persona fisica 0 moral, asi como sus socios o0 accionistas, directivos,
patronos, administradores, representantes legales o apoderados, hayan sido condenados mediante sentencia
firme por delitos patrimoniales, financieros o de delincuencia organizada. Lo mismo ocurrira para el caso de los
nuevos integrantes de la persona moral de los que no se haya informado a la Procuraduria;

VII. La casa de empefio no se localice en el domicilio registrado del establecimiento y no haya solicitado su
modificacion, y

VIII. La casa de empefio no renueve su registro en dos o mas ocasiones.

167



POLITSIA

consultores en evaluacion

Figura 6.7.1. Mapa del Proceso de Atencion al Registro Publico de Casas de

Empefio

1. DGCARA u ODECO 2. DGCARA revisa
recibe solicitud de ’(umplimien{o de requisitos|

3. DGCARA analiza
cumplimiento normativo

inscripcion, modificacion o Y, en su caso, previene al de solicitud

cancelacion de registro proveedor

¢Se cumple
normativa?

No

No

2a. DGCARA
desecha solicitud

4. DGCARA

3b. DCARA emite
negativa de
registro

aclualiza el RPCE (base
de datos)

Actualizacién del RPCE

Etapa 1: Recepcion
Etapa 2: Revision de requisitos
Etapa 3: Analisis normativo
Etapa 4: Actualizacion del Registro
de Casas de Empefio

Fuente: Elaboracion propia con base el Manual de Procedimientos de la Direcciéon General de Contratos de
Adhesién, Registros y Autofinanciamiento, 2022 y entrevistas a funcionarios de la DGCARA.

Las etapas que se llevan a cabo se describen en la siguiente tabla:

Tabla 6.7.1. Descripcion de las etapas del Proceso (registro, modificacion o baja)
Descripcion

La primera etapa del proceso comienza con la recepcion de
las solicitudes que presentan los proveedores.

El proveedor presenta ante la PROFECO, por medios
electrénicos en el Portal del Registro Publico de Casas de
_ Empefio (PRPCE) o por escrito en fisico en las ODECO o
1 | Recepcion la Oficina de Contacto Ciudadano (OCC), la solicitud de
registro, modificacion, cancelacion (baja por iniciativa del
solicitante) o renovacion anual del establecimiento, segin
sea el caso. Se presenta la solicitud mediante el formato FF-
PROFECO-006.

La mayor parte de las solicitudes se realizan en el portal.

Esta segunda etapa ocurre formalmente en oficinas
centrales de la DGCARA, el personal y los titulares de la
Direccién de Casas de Empefio y de Andlisis e Integracion
son los encargados realizar la revision de los documentos
2 | Revision de requisitos | presentados por el solicitante, el cual incluira el pago de los
derechos correspondientes, cuya linea de captura podra
obtener desde el PRPCE.

En caso de no cubrirse alguno de los requisitos se le
prevendra con un requerimiento en un plazo no mayor a los
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Nam. Etapa Descripcion

45 dias naturales posteriores a la presentacion de la
solicitud. El solicitante tendrd 10 dias habiles para cumplir
la prevencion, en caso contrario, se desechara el tramite.
El requerimiento es firmado por la persona titular de la DCE
(Politica 7 del procedimiento).

En caso de haberse realizado el tramite de forma fisicay no
haya registrado un correo electronico para notificacion se le
tendra que natificar de forma fisica al domicilio que haya
establecido.

La tercera etapa corresponde al analisis formal de la
solicitud, se analizara el cumplimiento de la normativa en la
materia, en particular la NOM-179-SCFI-2016. Durante esta
etapa la DCE podra solicitar informes y documentos
adicionales a cualquier autoridad local o federal.

De acuerdo con las Politicas 12, 15y 17 del Procedimiento,
en la sustanciacion del trdmite se podra emitir:

A. Prevencion o requerimiento de informacion;
B. Desechamiento;

C. Negativa;

3 Analisis normativo D. Inscripcién, Modificacion o Renovacion Anual del

registro, segun sea el caso.

En esta etapa es importante mencionar que el analisis se
realiza después de la revision de requisitos, por lo que aqui
no procede el requerimiento de mayor informacién, solo
procede el desechamiento, negativa y la actualizacion del
registro conforme sea la solicitud (inscripcién, modificacion
0 renovacién anual).

El Titular de la DGCARA emite el oficio y lo entrega al titular
de la DCE para su registro y envio de notificacion.?® En el
caso de inscripcién o renovacion se emite el documento de
constancia del registro publico de la casa de empefio.

La cuarta etapa del proceso corresponde a la actualizacion
del Registro Publico de Casas de Empefio, es decir, la base
4 | Registro PUblico de de datos publica del registro. En este caso, la actualizacién
Casas de Empefio del RPCE se veri reflejada también en la pagina
https://rpce.profeco.gob.mx/

Actualizacion del

26 En la entrevista se sefialé que la persona que firma es el titular de la DCE y no la persona titular de la
DGCARA.
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Descripcion

La DCE, conforme alo establecido en el articulo 65 Bis 2 de
la LFPC, elaboraray enviara para su publicacion en el Diario
Oficial de la Federacién de forma anual la lista de las/los
proveedores inscritos en el Registro Publico de Casas de
Empeiio.

Fuente: Elaboracion propia con base el Manual de Procedimientos de la Direccion General de Contratos de
Adhesion, Registros y Autofinanciamiento, version del 22 de septiembre de 2022 y entrevistas a funcionarios
de la DGCARA.

Valoracion sobre la documentacion y estandarizacion del proceso
El Proceso estda documentado en el Manual de Procedimientos de la Direccidén
General de Contratos de Adhesion, Registros y Autofinanciamiento como “Proceso
4: Registro de Casas de Empefio” con clave PFC-220-MP-RCE. Se contempla en
este proceso un unico procedimiento:

MP-220-04 - Procedimiento para inscripcion, modificacion, renovacion anual

y cancelacion en el Registro Publico de Casas de Empefio.

Aligual que en el caso del subproceso de atencion del Registro Publico de Contratos
de Adhesion también de la DGCARA, se contempla un Unico procedimiento para las
diferentes opciones que se pueden presentar (inscripcion, modificacion, renovacion
anual o cancelacién), siendo que existen diferencias en los pasos a seguir,
particularmente en la renovacion anual y en la cancelaciébn. En especial, la
cancelacion puede iniciarse por la misma autoridad y no por una solicitud que es
como viene establecido el procedimiento. Ademas, puede existir la opcién de la
suspension, de la cual no existe un procedimiento en el manual que defina cuales
son los pasos a seguir, aunque si existe una politica en el procedimiento citado. En
el Acuerdo por el que se establecen las disposiciones de caracter general para la
operacion, organizacion y funcionamiento del Registro Publico de Casas de
Empefio se establecié con toda claridad el “Procedimiento para la suspension y
cancelacion del registro” en sus articulos 25 al 28, que corresponde al procedimiento
de la autoridad en casos de incumplimiento a la LFPC y normativa aplicable, pero

esto no esta plasmado como un procedimiento especifico en el manual.
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En términos del grado de especificacion del procedimiento MP-220-04 llama la
atencion lo corto que quedd en comparacion con el registro similar de contratos de
adhesion; desde el punto de vista del equipo evaluador parecen haberse omitido las
especificaciones de actividades de prevencion y desechamiento cuando el
promovente no ha cubierto los requisitos en su solicitud. Es decir, los pasos son
secuenciales, primero pasa la etapa de revision de requisitos y luego vendra la parte
de analisis normativo, pero en el procedimiento pareciera que es un Unico analisis.
En general, el procedimiento del tramite del RPCE debe llevar practicamente los
mismos pasos que el caso del RPCA, pero en este caso se omiten actividades al
presentarse todo el procedimiento de forma conjunta. El procedimiento del RPCA

tiene 28 actividades y el del RPCE tiene solo 18 actividades, por ejemplo.

Adicionalmente, no se presentan en la politica del procedimiento los criterios para
una negativa del tramite ni lo que ocurre procedimentalmente. Por otra parte, de
acuerdo con la entrevista realizada, el titular de la DCE firma los acuerdos, siendo
gue en el procedimiento se sefiala que es el titular de la DGCARA quien lo hace. En

general, lo conveniente es realizar una revision integral del procedimiento.

El procedimiento esta estandarizado, la mayor parte de las solicitudes se tramitan
por el sistema Registro de Casas de Empefio en Linea, el cual fue desarrollado por
la DSI. Es un sistema muy robusto que permite la interaccion entre la autoridad y el
promovente del registro de tal forma que la actuacion queda documentada en el

sistema. El personal conoce bien el procedimiento y la operacion es estandarizada.
Un area de mejora para eficientar los recursos es realizar adaptaciones al

procedimiento para que se autorice la firma electrénica del titular de la DCE. Esto

permitiria ahorrar en impresiones y eventualmente agilizar los tiempos.
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Valoracion sobre los insumos y recursos

Personal

De acuerdo con las entrevistas realizadas, los recursos humanos destinados a este
proceso son suficientes y cuentan con el perfil adecuado para realizar sus funciones.
Son principalmente abogados, cuentan con experiencia en el tramite. El personal
gue eventualmente se incorpora a la Direccion de Casas de Empefio es capacitado

por las personas que tienen mas experiencia.

Recursos financieros

En este proceso no se requieren recursos financieros adicionales. La mayor parte
de las solicitudes se realizan por medio del PRPCE, por lo que generalmente no se

requiere notificar a los solicitantes.

Infraestructura, equipamiento y mobiliario.

Se observd que la DGCARA y en particular la Direccion de Casas de Emperio,
cuenta con instalaciones suficientes y adecuadas. Las personas entrevistadas

sefalaron que el equipo y mobiliario es adecuado para sus funciones.

Sistemas de informacion

Una de las fortalezas de este proceso es el “Portal del Registro Publico de Casas
de Empefio” (PRPCE), que es, sin duda, el sistema de trdmite en linea mas robusto
gue tiene el Programa y una buena practica que deberia documentarse y difundirse
no tan solo en la PROFECO sino ante otras instancias gubernamentales. Es un
sistema con acceso via web en el que los solicitantes, ya sean personas fisicas o
morales, pueden solicitar el registro de la casa de empefio (razén social) con los
establecimientos (sucursales) que tenga. Los solicitantes se pre-registran con un
usuario y contrasefia; posteriormente adjuntan la documentacion personal o de la
razon social que representan y posteriormente van incorporando la informacion del
establecimiento o establecimientos que quieran registrar. Por cada establecimiento,

y de conformidad con el ARPCE, se adjuntaran los archivos de la documentacion
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requisitada. Asimismo, el sistema permite incorporar la documentacion de cada una
de las personas valuadoras. El sistema es modular. Otra de las grandes ventajas
es que es un sistema en el que los usuarios pueden actualizar su informacién ya
sea sobre sus datos personales o de razon social, sus establecimientos o su
personal. A diferencia del RCAL el PRPCE esta pensado para ser un sistema
permanente y de interaccion de dos vias entre los proveedores y la autoridad, igual
como funciona el sistema del SAT o del IMSS. Los usuarios no necesitan realizar
tramites independientes para cada casa de empefio, esto es un ahorro procesal que
esta en consonancia con las politicas de mejora regulatoria nacionales. Ademas, el
sistema proporciona las lineas de captura para el pago de derechos

correspondiente.

A continuacion, se muestra una captura de pantalla del inicio del sitio.

Figura 6.7.2. Sitio web del Registro Publico de Casas de Empefo

PROFECO Inicio  Masinformacién-  Servicios~  Iniciar sesién-

# » Inicio » Registro

Registro

Paso1 Paso 2 Paso 3

Preregistro Adjunta documentacion Agregar casa de empefio
Nombre de usuario*:
Correo electrénico™

Contrasefia*:

Repite tu contrasefa*:

Campos obligatorios | Limpiar || Enviar |

Fuente: PROFECO (s.f). Registro Publico de Casas de Empefio. Disponible en:
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Valoracion de la coordinacion de los actores en el proceso
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La DGCARA se coordina de forma adecuada con otras areas de la PROFECO y
otras instituciones para la realizacion de este proceso. Se coordina con la Direccion
de Sistemas de Informacion para la actualizacion del PRPCE, asi como para
resolver cualquier problema en el registro de las casas de empefo; aunque en
general, el sistema ha evolucionado a un nivel en el que la interaccion entre las

areas es menos necesaria.

Por otra parte, la DGCARA se relaciona con otras areas para la planeacion y el
monitoreo, asi como para la difusion de acciones. En su caso, con la DGP para los
procedimientos por infracciones a la ley y con la Subprocuraduria de Verificacién y
Defensa de la Confianza para que estén enterados de los registros cancelados. De
manera interna, también la DCE se vincula con las direcciones que llevan los
contratos de adhesidn, pues estos establecimientos deben inscribir su contrato ante

el RPCA. La DCE debe revisar la validez de los documentos.

Evaluacion de la pertinencia del proceso en el contexto y condiciones en que
se desarrolla

Este proceso es pertinente para los proveedores, es un tramite que se realiza en su
gran mayoria en linea. Los proveedores pueden realizar el tramite desde la
comodidad de sus oficinas y sin necesidad de destinar recursos humanos o

financieros para esta diligencia.

Valoracion de la importancia estratégica del proceso respecto al objetivo del
Programa

El RPCE tiene como objetivo brindar seguridad juridica a la poblacion consumidora
de contrataciones u operaciones de mutuo con interés y garantia prendaria. Los
consumidores tienen certeza en empefiar sus bienes en establecimientos que estan
debidamente autorizadas para ofrecer este servicio. Es un mecanismo preventivo

de defensa de los consumidores que evita situaciones conflictivas.
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Existencia de mecanismos para conocer la satisfaccion de beneficiarios
respecto de los bienes y servicios que se ofrecen
No se lleva a cabo un mecanismo de encuestas de satisfaccion del proceso por la

prestacion del servicio a los proveedores en materia de telecomunicaciones.

Existencia sistemas de informacion para el monitoreo

El proceso esta sistematizado y permite generar estadistica sobre el nUmero de
solicitudes que se atienden y el niumero de establecimientos registrados. Sin
embargo, no se cuenta con un indicador de este proceso en la MIR del programa.
Se menciond en entrevistas que este registro es nuevo y esta previsto que una vez
gue se consolide una informacion historica del proceso entonces se incorporara un
indicador a la MIR. El equipo evaluador considera que ya con la informacion
existente es posible tener indicadores aunque sea basicos y que es importante

incorporar este servicio a la MIR.
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6.8. Proceso de representacion a consumidores en acciones colectivas

Este proceso comprende las actividades que se realizan para representar a grupos
de consumidores en acciones colectivas contra de proveedores que realicen actos,
hechos u omisiones que vulneran los derechos de los consumidores. El servicio de
representacion juridica de los consumidores esta fundamentado en Cédigo Federal
de Procedimientos Civiles, se indica en el articulo 585 que la PROFECO tiene
legitimacion para ejercitar acciones colectivas, en el articulo 586 se afiade que la
representacion de la colectividad se considera de interés publico. El procedimiento
gue debera seguirse por parte de las autoridades jurisdiccionales y las de
representacion se establecen en los articulos 587 al 602. En lo correspondiente a
las sentencias, las disposiciones para la representacion se establecen en los
articulos del 603 al 609.

El proceso esta documentado en el Manual de Procedimientos de la

Subprocuraduria Juridica, el cual contempla 2 procesos:

Proceso 1: Ejercer Acciones Colectivas, (PFC-400-MP- EAC).
Objetivo: Establecer las politicas y actividades relacionadas con el ejercicio
de Acciones Colectivas en contra de proveedores que realicen actos, hechos
u omisiones que vulneren derechos e intereses de un grupo de

consumidores.

Proceso 2: Ejecucion de Sentencias de Acciones Colectivas. (PFC-400-MP-ESAC)
Objetivo: Establecer las politicas y actividades relacionadas con la Ejecucion
de Sentencias de Acciones Colectivas, que hayan causado estado, en contra
de proveedores que hayan realizado actos, hechos u omisiones que hayan
vulnerado derechos e intereses de un grupo de consumidores, a fin de que
sean resarcidos conforme a la sentencia dictada por el Juez que conocié del

asunto.
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La division por procesos en el manual obedece a que existen dos grandes etapas
en la representacion juridica de los consumidores. La primera corresponde a la
preparacion y ejecucion de la demanda en contra de proveedores que realizan
actos, hechos u omisiones que vulneren derechos e intereses de la colectividad. La
segunda etapa ocurre cuando una sentencia haya causado Estado (que esté en
firme) a favor de la colectividad; entonces la representacion de la PROFECO opera
la ejecucion de Sentencias de Acciones Colectivas a fin de que sean resarcidos los
dafnos a cada uno de los consumidores conforme a la sentencia dictada por el Juez

gue conocio del asunto.

Para el analisis de esta evaluacion se considera un Unico proceso 0 macro-proceso
con dos etapas; la siguiente figura presenta el mapa del proceso a gran escala, y
tiene la finalidad de ayudar a la explicacion del proceso y a que los lectores
comprendan los grandes pasos del mismo. La secuenciacion oficial esta descrita en
el manual; en el Anexo Ill de esta evaluacion se presenta el diagrama del primer

procedimiento para los lectores que deseen conocer el detalle de la operacion.

En cuanto a los actores participantes, el proceso es llevado por dos areas de la
PROFECO dependiendo del tipo de servicios a los que son sujetos en la demanda.
En los casos de servicios de telecomunicaciones, la representacion es ejecutada
por la Direccion General de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion de
Telecomunicaciones (DGDCCAT) de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones,
en el resto de servicios la representacion es realizada por la Subprocuraduria

Juridica.
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Figura 6.8.1. Mapa del proceso de representacion de consumidores en acciones
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Fuente: Elaboracion propia con base en Manual de Procedimientos de la Subprocuraduria Juridica, versién
del 21 de diciembre de 2020.

A continuacion, se describe el proceso.
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Tabla 6.8.1. Descripcion de las etapas del Proceso de representacion de
consumidores en acciones colectivas

Descripcion

La primera etapa del proceso corresponde a las acciones
encaminadas a la presentacion de una demanda de accién
colectiva ante un Organo Jurisdiccional de conformidad con lo
previsto en el Libro Quinto del Codigo Federal de Procedimientos
Civiles (CFPC) tal como lo dispone el articulo 26 de la LFPC.

Esta etapa comienza con la recepcion de solicitudes para presentar
una demanda de accidn colectiva por al menos 30 consumidores;
la PROFECO puede difundir la presentacion de acciones colectivas
de situaciones de abuso por parte de proveedores.

En la recepcién de las solicitudes se analiza el caso y de
considerarse necesario se investiga y recaba informacion de
autoridades locales o federales. Cada solicitud debe ser contra un
mismo proveedor y por la misma causa.

Presentacion La SJ analiza las solicitudes y la informacion con lo cual dictamina
de demanda de si es procedente realizar la demanda de accion colectiva. En caso
1 N de no ser procedente se elabora dictamen y se comunica a los
accion solicitantes. La determinacion de procedencia toma en cuenta lo
colectiva sefialado en el articulo 589 del CFPC, la PROFECO podra declarar

improcedente si no se observa que sea un procedimiento idéneo
para los consumidores y la misma autoridad.

Si se dictamina que es procedente la ejecucion de la accién
colectiva se difunde para que mas personas se adhieran al caso y
se elabora el proyecto de demanda.

Cuando el proyecto esta listo se presenta la demanda al Organo
Jurisdiccional Competente. La PROFECO al presentar la demanda
esta representando al colectivo ante un Unico proveedor. La SJ
realiza todos los tramites y diligencias que se deriven del proceso
de demanda, lo que puede ser por afios, considerando que pueden
irse los juicios ante varias instancias. A la par, la PROFECO podra
convenir con el proveedor para evitar seguir con el juicio por mas
tiempo. Lo anterior en beneficios de los derechos de los
consumidores.

Ejecucion de La segunda etapa es la ejecucion de la sentencia a favor de los

tencia d consumidores. Esto ocurre solo cuando ya se tienen sentencias

2 sentencia de gue ya han causado Estado, es decir que ya pasaron por todas las
acciones instancias jurisdiccionales y estan en firme.

colectivas La PROFECO lleva los juicios de incidencia para cada uno de los

consumidores representados, con lo cual podra recuperarse el
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Descripcion

monto reclamado en la demanda. En esta etapa la PROFECO
debera revisar la procedencia de cada incidente.

Fuente: Elaboracion propia con base en el Manual de Procedimientos de la Subprocuraduria Juridica, version
del 21 de diciembre de 2020, el CFPC y entrevistas.

Determinacion de los limites del proceso y su articulacion con otros.

A manera de sintesis, en la siguiente tabla se presentan los limites del proceso, los
productos que se derivan del proceso y su articulaciébn con otros. La tabla esta
basada en el formato establecido en los términos de referencia como parte del
Anexo V. Ademas, la articulacion completa de procesos se presentd en la Figura

4.4 .2 de este informe de evaluacion.

Tabla 6.8.2. Limites, articulacién, insumos y productos del proceso de
representacion de consumidores en acciones colectivas

Proceso: Representacion de consumidores en acciones
colectivas

Limites Inicio SJ recibe solicitud o solicitudes de inicio de
accion colectiva, también la PROFECO puede
promover el inicio de la accién

Fin SH presenta incidentes ante d4rgano
jurisdiccional competente y da seguimiento
hasta que los consumidores puedan recibir la
compensacion del proveedor.

Productos del Proceso a) Demanda de accién colectiva

b) Demandas de incidentes

La informacion del proceso sirve de insumo
para el monitoreo.

A AN CRIST oMo EIRCIN La informacion del proceso sirve de insumo

proceso siguiente? para el monitoreo.

Productos

Fuente: Elaboracion propia.

Valoracion sobre la documentacion y estandarizacion del proceso
Este proceso estd documentado en el Manual de Procedimientos de la
Subprocuraduria Juridica y comprende 2 procedimientos:

MP-400-01 - Procedimiento para ejercer acciones colectivas ante el Organo
Jurisdiccional
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MP-400-02 - Procedimiento para ejecutar la sentencia de Accion Colectiva ante el
Organo Jurisdiccional.

De acuerdo con la entrevista realizada, los pasos a seguir desde que un consumidor
0 un grupo de consumidores hacen el primer contacto con la institucién con el
propoésito de ejercer una accion colectiva son conocidos por todos los integrantes
de la Subprocuraduria Juridica y se llevan a cabo de acuerdo con la ley y la
normatividad aplicable. Los requisitos que deben cumplirse para iniciar el ejercicio
de una accion colectiva son claros y precisos. Con base en la experiencia, ya se
tienen definida la forma de cémo realizar el andlisis de procedencia de los casos

que se presentan.

El procedimiento define los aspectos generales a seguir ante los consumidores y la
autoridad, aunque la forma de llevar las demandas ante los juzgados no esta
establecida en el manual. No obstante, se tiene contratado a personal que conoce
de procedimientos de litigio; se siguen los pasos y acciones establecidas en leyes y
disposiciones del poder judicial. No aplica en este proceso el criterio de

estandarizacion. Cada caso tiene que llevarse bajo su propia particularidad.

Valoracion sobre lo adecuado del tiempo del proceso y el cumplimiento de
tiempos establecidos

El Manual de Procedimientos de la Subprocuraduria Juridica sefiala lo siguiente:

“Tiempo de ejecucion del proceso: Toda vez que la presentacion de una Demanda
de Accion Colectiva conlleva un analisis previo de los hechos, asi como de la
documentacion con la que cuentan los consumidores, la complejidad del asunto y
realizar solicitudes de informacién a diversas dependencias del orden federal,
estatal o municipal, una vez que el asunto ha sido turnado al abogado proyectista,
la demanda de Accion Colectiva se presentara una vez quede debidamente

integrada la demanda de accion colectiva ante el érgano jurisdiccional competente
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o cuando asi lo determine el Titular de la Subprocuraduria Juridica en un periodo
de hasta 3 afios y 6 meses, conforme al articulo 594 del Cddigo Federal de
Procedimientos Civiles, contados a partir de la recepcion de la solicitud o que se

tenga conocimiento de la afectacion de la colectividad.”

Como bien se sefiala, es un proceso complejo, que suele llevar afios. Actualmente
se llevan 9 “Acciones de Grupo™’ y 5 Acciones Colectivas. De acuerdo con lo
mencionado en la entrevista al personal de la SJ, en este proceso deben llevarse
los tiempos que determinen los juzgados; por lo que cuando existen requerimientos
0 audiencias, el personal de la SJ debe acudir sin retraso. En este sentido, ha sido
relevante tener los recursos humanos y financieros para acudir a los juzgados, que
en diversas ocasiones son fuera de la Ciudad de México por lo que se piden viaticos.
Se afirmo en la entrevista por varios asistentes que los plazos establecidos por los

juzgadores se han cumplido.

Valoracion sobre los insumos y recursos

Personal

De acuerdo con lo expresado por las personas entrevistadas, los recursos humanos
destinados a este proceso son insuficientes; la mayor parte del trabajo es el litigio,
lo que implica mucha labor humana, traslados, cumplir con tiempos, formas, plazos
y términos. En este servicio se atiende a un gran niumero de consumidores lo que
implica atender a muchas personas, como en el caso que se lleva ante la razén
social de la aerolinea Interjet. En este caso son mas de 7,000 consumidores.

En el area de Acciones Colectivas de la SJ laboran 9 personas en total; 6 en la
Direcciébn de Acciones Colectivas: 1 director, 1 subdirector, 2 jefaturas y 2
operativos; y 3 en la Direccion de Ejecucion de Sentencias: 1 director, 1 jefaturay 1

operativo.

27 Las Acciones de Grupo fue una figura que se ocup6 antes de la creacion de la figura de Acciones Colectivas
en 2011.
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Recursos financieros

Los recursos financieros en este proceso han sido suficientes. Las solicitudes de
recursos financieros necesarios para este proceso han sido atendidas por parte del
area administrativa, de acuerdo con la entrevista grupal. Por lo regular los gastos
gue se generan son para viaticos, pago de edictos, dictimenes, etcétera. No
obstante se comento que en algunas ocasiones, por el tamafio de la demanda y por
el hecho de que la misma debe presentarse fisicamente, se han presentado

problemas presupuestarios para adquirir hojas de papel y copias.

Infraestructura, equipamiento y mobiliario

Las instalaciones son suficientes ya que los empleados que laboran en esta area
sSon pocos, cuentan con espacios propios, una sala de juntas y areas comunes. El
mobiliario es adecuado. En cuanto al equipamiento se comentd que estan limitados
para realizar videollamadas o videoconferencias porque solamente una persona de

toda el area tiene camara en su computadora.

Sistemas de informacion

Para este proceso no se utiliza un sistema de informacion para los asuntos internos.
Se cuenta con una pagina web creada principalmente para informar al consumidor
sobre temas como el estado procesal de las Acciones Colectivas; si es el caso, se
les invita a sumarse a las mismas, para lo cual, tienen a su disposicion el formato
de consentimiento, lo descargan, lo llenan y lo regresan por la misma pégina junto
con la documentacion adicional requerida, por lo que no es necesario que acudan

de manera personal a la institucién.
Valoracion de la coordinacion de los actores en el proceso

Se reconoce que existe buena coordinacion de la SJ con otras areas de la

PROFECO que participan en el programa, por ejemplo, con la DGPE a la cual le
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brindan la informacion sobre las acciones realizadas y los consumidores atendidos
en las acciones colectivas.

Evaluacion de la pertinencia del proceso en el contexto y condiciones en que
se desarrolla

El proceso se desarrolla de acuerdo con las leyes y normativas aplicables, pero a la
par se busca la manera de que los servicios que se ofrecen se optimicen y generen
los mejores resultados para los consumidores, por ejemplo, durante la etapa de
analisis de procedencia se revisa si el consumidor ha ejercido otros derechos
previos que tiene como la conciliacion, antes de recurrir a una accion colectiva, aun
cuando esto no es un requisito que se sefale el CFPC. Las personas entrevistadas
expresaron que brindan asesoria a los consumidores para que conozcan bien los
alcances, pero también los limites y tiempos que conlleva. Se les invita a que antes
de iniciar un juicio se procure la conciliacion con el proveedor, pues toma mucho
menor tiempo que un juicio, y el proposito del programa y de la Procuraduria es que

el consumidor sea resarcido en su dafio lo méas pronto posible.

En cuanto a pertinencia, destaca también la creacion del Portal de Acciones
Colectivas de la PROFECO, donde, entre otras cosas, los consumidores que asi lo
requieran, pueden adherirse a una accion colectiva desde el portal, sin necesidad

de acudir personalmente a las oficinas de atencion.

Valoracion de la importancia estratégica del proceso respecto al objetivo del
Programa

Este proceso es de suma importancia para los objetivos del programa ya que
permite a los consumidores ejercer su derecho a la justicia en cuanto a relaciones
de consumo cuando ya no existe la posibilidad de un proceso conciliatorio. Es el
proceso de Uultima instancia para cumplir el objetivo de que “la poblacién
consumidora resuelva sus conflictos con los proveedores de bienes, productos y
servicios”. Es un proceso pertinente para este objetivo y no tan solo por la resolucién

de conflictos, sino que también ayuda como una medida disuasoria de posibles
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conflictos, pues los proveedores sabran que el Estado, por medio de la PROFECO,

defender& a los consumidores ante cualquier abuso.

Existencia de mecanismos para conocer la satisfaccion de usuarios respecto
al servicio que se ofrece
En este proceso no se llevan a cabo encuestas para conocer la satisfaccion de los

usuarios del servicio.

Existencia de sistemas de informacion para el monitoreo

No existe un sistema de informacién para el monitoreo directo de las actividades;
en general, no es tan necesario, pues las acciones no son estandarizadas, son de
largo plazo. Es de sefalar que la SJ reporta indicadores para el monitoreo en la MIR

y en los reportes del PAA.
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6.9. Proceso de evaluacion

Este proceso corresponde a las actividades que realiza la DGPE para planear,
contratar y dar seguimiento a evaluaciones externas del programa presupuestario,
asi como para definir y dar seguimiento a aspectos susceptibles de mejora que se

deriven de los informes de evaluacién externa.

Los actores del proceso son los siguientes:

Direccién General de Planeacién y Evaluacién (DGPE)
Unidades responsables de la operacion de los Componentes y
Actividades del programa (UR)

Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social
(CONEVAL)
Secretaria de Economia (SE)
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP)

Fundamento legal: Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Ley
Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria, Ley General de Desarrollo
Social, Lineamientos generales para la evaluacion de los Programas Federales de
la Administracién Publica Federal, publicados en el DOF el 30-03-2007, Estatuto
Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor, Reglamento de Ila
Procuraduria Federal del Consumidor, tltima reforma publicada en el DOF el 30-12-
2019 y Oficio No. 307-A-1112 del CONEVAL “Mecanismo para el seguimiento a los
aspectos susceptibles de mejora derivados de informes y evaluaciones externas a
los programas presupuestarios de la Administracion Publica Federal" emitido el 8
de marzo de 2011 y disponible en

https://www.gob.mx/shcp/documentos/mecanismo-para-el-sequimiento-a-los-

aspectos-susceptibles-de-mejora, Programa Anual de Evaluacion 2022 emitido por
el CONEVAL y la SHCP el 21 de abril de 2022.

Este proceso no esta documentado en el Manual de Procedimientos de la Direccion

General de Planeacion y Evaluacion, existe el Procedimiento para elaborar informes
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de evaluacion, pero este corresponde a informes internos o contribuciones a
informes de rendicién de cuentas como el Informe de Gobierno o el Informe de
Logros del Programa Sectorial de Economia, entre otros. Dicho procedimiento no
corresponde a lo que se identifica como proceso de evaluacién en el Modelo
General de Procesos que dispone el CONEVAL en su modelo de términos de

referencia.

A continuacién, se presenta el mapa del proceso, el cual fue elaborado con base en

la normativa emitida por el CONEVAL en la materia.
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Figura 6.9.1. Mapa del proceso de evaluacion
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Fuente: Elaboracion propia.

En la siguiente tabla se presenta la descripcion del proceso por etapas.
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Tabla 6.9.1. Descripcion de las etapas del Proceso de evaluacion
Descripcion

Planeacién de la

evaluacion

La primera etapa consiste en la planeacion de la evaluacion, para
lo cual la DGPE debera solicitar a la SE que se incluya alguna
evaluacion externa en el Programa Anual de Evaluacién (PAE)
que emiten el CONEVAL y la Unidad de Evaluacién del
Desempefio de la SHCP durante el ultimo trimestre del afio para
incluirse en el siguiente PAE. En su caso, la DGPE podra tener
reuniones con las instancias externas para ver la factibilidad de
realizar las evaluaciones. Cabe mencionar que estas instancias
podran incluir evaluaciones sin consultar a la PROFECO.

La DGPE debera incluir en su presupuesto anual recursos para
la contratacién de las evaluaciones externas.

Una vez que se haya publicado el PAE se deberan realizar las
gestiones administrativas para la contratacion de la instancia de
evaluacién externa. A la par, la DGPE deberd solicitar a la SE o
al CONEVAL los términos de referencia, los adaptara y pedira su
validacion para que sean incluidos en el procedimiento de
adquisicion del servicio.

Desarrollo de la

evaluacion

La DGPE coadyuvara como area contratante en la adquisicion de
los servicios de evaluacion externa. Una vez que se haya
contratado a la instancia de evaluacion externa, ya sea una
persona fisica o moral entonces la DGPE debera dar seguimiento
a los servicios de la evaluacién organizando las reuniones
técnicas que sean necesarias, solicitando la informacién
requerida y gestionando las entrevistas si es que se requiere
trabajo de campo. Igualmente, podra dar seguimiento a las
encuestas que se realicen en el marco de la evaluacion.

Una vez que se reciba el informe de evaluacién parcial o final o
cualquier entregable establecido en los términos de referencia, la
DGPE debera revisarlo para emitir comentarios como
retroalimentacion a la instancia evaluadora. En esta
responsabilidad se suele pedir a su vez retroalimentacioén a las
unidades responsables del programa para que también sea
entregada a la instancia de evaluacion.

Cuando la instancia de evaluacién externa entregue el informe
final de evaluacién, la DGPE debera enviar una copia digital a las
instancias coordinadoras, es decir a la SE y al CONEVAL, asi
como a la SHCP para su publicacion en el Portal de
Transparencia Presupuestaria. También debera publicar el
informe en la pagina de internet de la PROFECO en su seccion
de obligaciones de transparencia.
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NGm.

Etapa

Descripcion

En adicién al informe, la DGPE coordinara la elaboracion del
documento denominado “Posicion Institucional” en el cual la
PROFECO en tanto unidad responsable del programa emitira
una opinioén sobre la calidad y consistencia técnica del informe,
asi como sobre la utilidad del mismo.

Atencion de
recomendaciones
mediante ASM

En una tercera etapa se debera deliberar sobre las
recomendaciones que sean pertinentes para la mejora del
Programa presupuestario (Pp). En primer lugar la DGPE debera
coordinar la elaboracion del “Documento de Trabajo del
Programa” en el formato establecido como Anexo B en el
“Mecanismo para el seguimiento a los aspectos susceptibles de
mejora derivados de informes y evaluaciones externas a los
programas presupuestarios de la Administracién Publica
Federal” emitido el 8 de marzo de 2011 por el CONEVAL.
Adicionalmente, podra tenerse un “Documento Institucional”
siguiendo el Anexo D del mecanismo, esto para
recomendaciones que vayan mas alla del Pp.

Una vez que se tengan definidos los ASM, la DGPE coordinara
la elaboracién de los documentos de avance en el cumplimiento
de los ASM en los formatos establecidos como Anexo C y Anexo
E del mecanismo. Estos documentos seran enviados a las
instancias de coordinacion, es decir, a la SE, al CONEVAL y la
SHCP. También deberan entregarse a la Comision de
Presupuesto y Cuenta Publica de la Camara de Diputados del H.
Congreso de la Unién y a la Auditoria Superior de la Federacion.
En el caso de las evaluaciones del ambito de coordinacion del
CONEVAL, los informes finales también deberan presentarse a
la Comision de Desarrollo y Bienestar Social de la Camara de
Senadores.

Fuente: Elaboracion propia.

Determinacion de los limites del proceso y su articulacién con otros.

A manera de sintesis, en la siguiente tabla se presentan los limites del proceso, los

productos que se derivan del proceso y su articulacion con otros. La tabla esta

basada en el formato establecido en los términos de referencia como parte del

Anexo V. Ademas, la articulacion completa de procesos se presentd en la Figura

4.4.2 de este informe de evaluacion.

190



POLITSIA

consultores en evaluacion

Tabla 6.9.2. Limites, articulacion, insumos y productos del proceso de evaluacién

Proceso: Evaluacion

SE o PROFECO solicitan la inclusiéon de una

Limites Inicio
evaluacion en el PAE

DGPE da seguimiento del avance en los ASM

Fin
e informa a las autoridades competentes

Productos del Proceso a) Informe de evaluacion externa
b) Posicion institucional

Productos C) Documento de trabajo de ASM
d) Documento de avance de ASM

A AN R I O s ETENCIM L os documentos de evaluacion sirven para la
planeaciéon de actividades del siguiente afio y
también para la mejora del disefio del
programa.

proceso siguiente?

Fuente: Elaboracion propia.

Valoracion sobre la documentacion y estandarizacion del proceso
Este proceso esta parcialmente documentado. No existe un procedimiento en el
manual de la DGPE; sin embargo, en los siguientes documentos se indican las
acciones y formatos a sequir:
- Lineamientos generales para la evaluacion de los Programas Federales de
la Administracién Publica Federal, publicados en el DOF el 30-03-2007,
- Oficio No. 307-A-1112 del CONEVAL “Mecanismo para el seguimiento a los
aspectos susceptibles de mejora derivados de informes y evaluaciones
externas a los programas presupuestarios de la Administracion Publica

Federal” (Mecanismo).

Adicionalmente, la SE cuenta con el Manual de Procedimientos de la Unidad de
Prospectiva, Planeacion y Evaluacion, que puede servir de referencia para algunos
pasos del proceso. No obstante, si se observa la necesidad de tener un
procedimiento propio de la PROFECO en el que se establezcan las politicas que
deberan seguir las diversas unidades responsables del programa antes, durante y

después de la evaluacion.
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Por la entrevista que se sostuvo con la DGPE vy la revisién de los documentos de la
evaluacién previa del Pp E005, se identifica que el proceso es estandarizado, se
han seguido los mismos pasos que los que se han visto con la actual evaluaciéon de
procesos. Un aspecto que llamé la atencidn sobre la ejecucion de la evaluacion de
disefio del Pp EOO5 del afio pasado es que no se realizé el Documento de Trabajo
al que hace referencia el Mecanismo. En la Posicidn Institucional se generd un
cuadro en el que se enlistaron las recomendaciones, se determind el punto de vista
de la PROFECO sobre las recomendaciones de la evaluacion y posteriormente en
una tercera columna titulada “accidon de mejora derivada de la evaluacion” se
presentaron algunas acciones que la PROFECO podria realizar a partir de las
recomendaciones. En este cuadro se menciona la realizacion de mesas de trabajo
y la elaboracion de algunos documentos, asi como la actualizacion del Diagnéstico
del Programa. Estas acciones no se plasmaron como ASM en un “Documento de
Trabajo”, o por lo menos no se proporciond uno sobre el ciclo 2021-2022. Cabe
sefalar que si se actualizo el Diagndstico y se modificé la MIR, que eran otras dos
recomendaciones de la evaluacién. Se pudo corroborar en el Diagndstico del
Programa que varios elementos sugeridos en la evaluacion de disefio fueron
tomados en cuenta; sin embargo, se considera que debe tenerse un procedimiento
formal que propicie la documentacion de todas las decisiones y acciones que se
derivan de una evaluacion externa. En este caso, de acuerdo con el Mecanismo

debio tenerse el denominado "Documento de Trabajo del Programa”.

Valoracion sobre lo adecuado del tiempo del proceso y el cumplimiento de
tiempos establecidos

El Programa Anual de Evaluacion 2022 fue publicado el 21 de abril de 2022, el cual
incluyé la evaluacion de procesos del Pp EO005 en el Anexo 2c: Evaluaciones de
Procesos realizadas por las entidades y dependencias, coordinadas por el
CONEVAL. En el cronograma del PAE no se incluyd una fecha especifica para la
entrega del informe final al CONEVAL (como si esta para las que coordina la SHCP).

Por otra parte, el Programa Anual de Actividades de la PROFECO tampoco definio
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esta actividad de manera especifica. En general, se puede afirmar, que la
evaluacién esta en tiempo. No obstante, la contratacion de esta evaluacion ocurrio
hasta la primera semana de noviembre, por lo que el plazo para la realizaciéon de
esta fue de poco menos de 2 meses. Este tiempo no es adecuado para realizar una
evaluacion de procesos. Tal y como puede corroborarse en la base de datos de
informes de evaluacion disponible en la pagina del CONEVAL, las evaluaciones de
procesos duran entre 3 y 6 meses?®; este plazo permite que pueda revisarse con
mayor tiempo la metodologia, se tenga mayor tiempo de planear el trabajo de campo
y tener oportunidad de entrevistas posteriores, una vez que se tienen las versiones
preliminares de los entregables. También puede desarrollarse un taller de
recomendaciones, como lo sugieren algunas guias internacionales. Esto mejora la
calidad del producto. Es posible realizar una evaluacién de procesos en 2 meses,
tal y como ha ocurrido con esta evaluacion y asi fue sefialado en los TdR; pero eso
no implica que sea adecuado.?® Se sugiere realizar los tramites administrativos y la
planeacion de la evaluacion desde el mes de mayo para comenzar las evaluaciones
externas del Pp a méas tardar en el mes de agosto, para que las futuras evaluaciones
tengan mas margen de ejecucion, en el caso de evaluaciones de proceso se sugiere

gue el calendario incluya un plazo no menor a 3 meses.

Valoracion sobre los insumos y recursos

Personal

Los recursos humanos para llevar a cabo este proceso son adecuados y suficientes.
En la DGPE para este proceso colaboran 3 personas y el director general. Todo el
personal estad capacitado en evaluacidén, marco légico y Presupuesto basado en

Resultados, por lo que se considera que tiene el perfil adecuado.

28 véase CONEVAL (s.f). Cuadro de Evaluaciones e Informes de Programas y Politicas de Desarrollo Social
(CIEPP). Disponible en https://www.coneval.org.mx/Evaluacion/Paginas/InformeResultados.aspx

29 Recuérdese que la pregunta de los términos de referencia es “; el tiempo en que se realiza el proceso es el
adecuado?
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Recursos financieros

Para realizar este proceso se requieren recursos financieros para contratar a la
instancia de evaluacion externa. Se ha contado con los recursos para contratar las
evaluaciones externas de 2021 y 2022; sin embargo, dadas las restricciones
presupuestales de la administracion publica federal, los recursos han tardado en
gestionarse para su uso en la contratacién de estas evaluaciones mandatadas en
los PAE.

Infraestructura, equipamiento y mobiliario

La DGPE cuenta con instalaciones adecuadas; cada una de las personas que
laboran en esta direccion cuenta con un espacio propio, escritorio y computadora.
Ademas, durante el desarrollo de la evaluacion se pudo utilizar la salas de juntas de
la DGPE, asi como diversas salas de otras direcciones generales, por lo que es

posible afirmar que si es adecuada y suficiente la infraestructura para el proceso.

Sistemas de informacion

En este proceso no se utilizan sistemas de informacién. No son necesarios.

Valoracion de la coordinacién de los actores en el proceso

La DGPE se coordina adecuadamente con todas las areas que intervienen en el
programa. Se pudo corroborar durante esta evaluacion que todas las é&reas
contribuyeron proporcionando informacion para la evaluacién, colaboraron para la
realizacion de entrevistas y el acceso a sus instalaciones. Ademas, proporcionaron
comentarios de retroalimentacion a los informes. Se relatdé que también hubo
colaboracion en la evaluacion de disefio llevada a cabo en 2021, por lo que puede

afirmarse que existe una coordinacion adecuada en el proceso.
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Valoracion de la importancia estratégica del proceso respecto al objetivo del
Programa

Este proceso es relevante porque permite encontrar areas de mejora del programa
ya sea en su disefio 0 en su implementacion, como ocurre con las evaluaciones de
procesos. Al igual que ocurre con el proceso de planeacion y monitoreo, las
evaluaciones contribuyen de manera indirecta con el objetivo institucional de
proteccion y defensa de los consumidores y para resolver los conflictos entre
consumidores y proveedores, puesto que permite encontrar aspectos que el
personal operativo quizas no observa en su trabajo cotidiano. Es una buena practica
gue se sigan realizando ejercicios de evaluacién de forma peridédica. No obstante,
si es importante la instrumentacion de un mecanismo para que las
recomendaciones de las evaluaciones sean analizadas y valoradas para tomarlas

en beneficio del programa como aspectos susceptibles de mejora.

Existencia de mecanismos para conocer la satisfaccion de usuarios respecto
al servicio que se ofrece

El proceso no cuenta con mecanismos para conocer la satisfaccion de los usuarios.
Dada la naturaleza del proceso, no es relevante tener encuestas de satisfaccion

interna.
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7. Hallazgos y resultados
En esta seccion se presentan los hallazgos de la evaluacion. En primer lugar se
presenta una valoracién global de la gestion operativa del programa tanto en
términos de su grado de consolidacion operativa como en su articulacion para
contribuir al logro de las metas y objetivos del programa. En segundo lugar se
presentan las fortalezas y debilidades globales del programa, las cuales son a su
vez un gran resumen de los hallazgos sobre cémo se encuentra la gestién operativa
del programa. Se adiciona también la principal amenaza que tiene el programa para
los proximos afios. Después se exponen las buenas practicas identificadas, los
principales problemas detectados en la normativa y los cuellos de botella y
oportunidades. En la parte final del capitulo se presentan los hallazgos puntuales

por proceso.

Valoracion del grado de consolidacion operativa

A partir de la investigacion de gabinete, del trabajo de campo y de la encuesta a las
ODECO se llegé a la conclusién de que el programa esta altamente consolidado,
con procesos documentados, estandarizados y del conocimiento del personal
operativo. Existen sistemas de informacion para el monitoreo en todos los procesos
sustantivos, por lo que se puede supervisar la operacidén y conocer los avances en
el cumplimiento de metas; incluso existen en algunos procesos la posibilidad de
monitorear a nivel de persona como en la atencion de asesorias en Telcon o en
Concilianet o monitorear, también se tienen indicadores a nivel de ODECO. Estos
sistemas permiten la mejora continua. A lo anterior, es necesario reconocer que el
programa cuenta con una MIR con indicadores que miden el cumplimiento de
objetivos (véase Anexo IX Sistema de monitoreo y los hallazgos particulares) y que
el programa procura tener evaluaciones frecuentes, que le permite tener

informacion para la mejora.
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Los términos de referencia solicitan una tabla con la valoracion de los procesos en
su conjunto bajo una escala cualitativa con las categorias Si, Parcialmente o No.
Sin embargo, se requiere una valoracion promedio de todos los procesos, por lo

cual se realiz6 una escala de 1 a 5, con las siguientes equivalencias:

Tabla 7.1. Escala para la valoraciéon de la consolidacion operativa de los procesos

Definicion especifica del Grado de consolidacion en Valoracion numérica
criterio de valoracion términos cualitativos

Si cumple totalmente el
criterio.

Cumple casi en su totalidad
el criterio.

Cumple parcialmente el
criterio

No cumple el criterio, pero
existen algunos elementos
incipientes del aspecto
valorado.

No cumple en absoluto el
criterio

Si 5

Si 4

Parcialmente 3

No 2

No 1

Fuente: elaboracion propia.

El re-escalamiento de valores numéricos al de consolidacibn en términos

cualitativos se considera con los siguientes rangos:

De 1 a 2 puntos es NO esta consolidado ese criterio en el programa.
De 2.01 a 3.99 esta PARCIALMENTE consolidado ese criterio en el
programa.

De 4 a 5 puntos es Si esta consolidado ese criterio en el programa.

A continuacion, se presenta el grado de consolidacion de cada uno de los aspectos
evaluados en ambas escalas para cada proceso y luego los valores promedio. No
se considera el Proceso de Difusion, pues la difusién de los servicios se lleva en
otro Programa presupuestario y solo se le brinda informacion de los servicios a la

DGD para que se publique por los diversos medios que tiene disponible.
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Tabla 7.2. Grado de consolidacion operativa de los procesos

#  Proceso El proceso esta | Los manuales El proceso Cuenta con Se tienen
documentado son de estd estanda- un sistemade mecanismos

en conocimiento rizado monitoreo de mejora
procedimientos | del personal

1 | Proceso de

planeacion y Si (5 Si (5 Si s \ ; S5
monitoreo. (5 (5 i (5) o aplica i (5)

3 | Proceso de

otorgamiento de
asesorias e Si (5) Si (5) Si (5) Si (5) Si (5)
informacion a
consumidores

4 | Proceso de
conciliacion de

quejas en materia Si (5) Si (5) Si (5) Si (5) Si (5)
de consumo
5 | Proceso de Parcial (3),
atencion del existe un
Registro Publico procedimiento
para Evitar para atencién
Publicidad de denuncias, Si (5) Si (5) Si (5) Si (5)

pero no existe

para registros

de nimeros ni
para atencion a

proveedores.
6 | Proceso de
atencion de
registros publicos Si (5) Si (5) Si (5) Si (5) Si (5)
de contratos de
adhesion
! Proce_s’o de Si (4), no se
atencion del tiene un
Registro Publico Si (5) Si (5) Si (5) indicador en Si (5)
de Casas de la MIR
Empefio '
8 | Proceso de
representacion a
consumidores en Si (5) Si (5) Si (5) Si (5) Si (5)
acciones de
defensa colectiva
9 | Proceso de Parcial (3)
evaluacion No existe un
procedimiento
para la Si (5) Si (5) No aplica Si (5)

contratacion y
seguimiento de
evaluaciones
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#  Proceso El proceso esta | Los manuales El proceso Cuenta con Se tienen
documentado son de esta estanda- un sistemade mecanismos
en conocimiento rizado monitoreo de mejora
procedimientos | del personal
externas, pero
se tienen
lineamientos
del CONEVAL
PROMEDIO 4.50 5.00 5.00 4.83 5.00

El promedio total fue de 4.87, lo que equivale a un grado de consolidacion de Si o

muy alto. La tabla solicitada en los TdR queda de la siguiente forma:

Tabla 7.3. Grado de consolidacion operativa del programa

Criterio de valoracion

Si

Parcial-
mente

No

Comentarios

1) Si existen documentos
que normen los procesos

Practicamente todos los procesos
estan documentados. Es una de
las fortalezas del Programa. Falta
documentar el proceso de
evaluacién y ampliar el proceso de
atencion del REPEP.

mecanismos para la
implementacion
sistematica de mejoras

2) Si son del conocimiento X Todos los procesos que estan

de todos los operadores documentados son de

los procesos que estan conocimiento del personal

documentados operativo.

3) Si los procesos estan X Todos los procesos se llevan de

estandarizados, es decir, forma estandarizada, puesto que

son utilizados por todas las existen manuales y formatos, la

instancias ejecutoras mayor parte de los procesos
utilizan sistemas informaticos que
propician la estandarizacion.

4) Si se cuenta con un X Todos los procesos sustantivos

sistema de monitoreo e cuentan con indicadores ya sea en

indicadores de gestion la MIR o en otros sistemas de
indicadores institucionales.
Ademas, se identificaron tableros
de control.

5) Si se cuenta con X El personal directivo de cada éarea

realiza seguimiento de los
indicadores y va implementando
mejoras. Ademas se cuenta con el
mecanismo de Aspecto
Susceptible de Mejoras a partir de
evaluaciones externas.
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Criterio de valoracion Si Parcial- No Comentarios
mente
Grado de consolidacién El grado de consolidacién operativa del Programa es muy alto. Los
operativa procesos estan documentados, se llevan de forma estandarizada, se

cuenta con indicadores y mecanismos de mejora.

Grado de articulacion entre procesos y hacia el cumplimento de metas vy

objetivos del programa

Los nueve procesos del programa estéan articulados, en primer lugar porque en el
proceso “Planeacion y monitoreo” se definen las metas y luego se les da
seguimiento. El proceso “Difusion de los servicios del programa” también es un
insumo para todos los procesos de servicios, pues con la difusion en la Revista del
Consumidor y otros medios los consumidores conocen qué es lo que puede realizar
la PROFECO a favor de sus derechos. El proceso “Otorgamiento de asesorias e
informacion a consumidores” es generalmente un paso inicial de los otros procesos,
pues primero se otorga informacion basica a los consumidores y luego se les
canaliza a otros procesos. A su vez, el proceso “Atencidn de los registros publicos
de contratos de adhesién” es un insumo del proceso “Atencion del Registro Publico
de Casas de Empefio”, pues en el segundo proceso debe revisarse que los
proveedores tengan un contrato aprobado previamente. Todos los productos o
outputs de los procesos sirven de insumo para el monitoreo y para el proceso
“Evaluacion”. La siguiente figura presenta la interrelacion de procesos y es una
forma sintética con la que se responde a la pregunta de evaluacion ¢ los productos
del proceso sirven de insumo para ejecutar el proceso subsecuente?. Los outputs

se presentan como un hexagono al lado de cada proceso.

Es importante sefialar que en cada analisis por proceso se presenta una seccion

gue define los limites de cada proceso y responde la pregunta previa.
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Figura 7.1. Interrelacion de procesos e identificacion de productos

1a. PLANEACION

Programa Anual ds
Actividades
Metas del
Programa
Asesoria,

3. OTORGAMIENTO DI informacién,
ASESORIAS E canalizacién

INFORMACION A
CONSUMIDORES Concilaexprés
inmediata

4. CONCILIACION DE ‘
QUEJAS EN MATERIA DE P

> CONSUMO Dictamenes, arbitrajes

qdocumentos probatoriog

8. REPRESENTACION DE
» CONSUMIDORES EN
|ACCIONES COLECTIVA!

2. DIFUSION DE
SERVICIOS DEL
PROGRAMA

Difusién en
iversos medio:

A 4

1b.
MONITOREQ
Registros de
indicadores

Buré comercial
Comportamiento
comercial

Demanda de accion
colectiva

Informes

9.

Evaluaciones
externas

Incidente de sentencia

o[ 5. ATENCION DEL
REGISTRO PUBLICO

PARA EVITAR
PUBLICIDAD

Actualizacion del REPEP

Denuncias

6.ATENCIONDE )
REGISTROS PUBLICOS
DE CONTRATOS DE

Y

ADHESION ﬁclualizaciﬁn de los
g de contratos de
adhesion
Y
Ty
> 7. ATENCION

» DEL REGISTRO PUBLICO

DE CASAS DE EMPENQ o )
Actualizacion del Registro

de Casas de Empeiio

Constancias

Fuente: Elaboracion propia.

En el caso del Proceso “Conciliacion de Quejas en Materia de Consumo” se
identificd que se tienen varios outputs, el convenio de conciliacion si es que todo el
proceso se lleva a buen término entre consumidores y proveedores, el dictamen y
el arbitraje como outputs intermedios y el buré comercial como un output que
permite mostrar la informacion acumulada de las quejas y conciliaciones realizadas

en el tiempo. Ademas, este proceso es previo al Proceso de representacion a
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consumidores en acciones colectivas.®? En el caso de los procesos de atencién a
registros, los outputs son las actualizaciones a los registros, los cuales no solo
contemplan inscripciones sino también modificaciones, bajas y cancelaciones,

como se exhibid la figura anterior.

En términos de la vinculacidén de la gestion operativa con respecto a los logros del
programa, se identificé que todos los procesos contribuyen al objetivo del programa
gue es que “La poblacion consumidora resuelve sus conflictos con los
proveedores de bienes, productos y servicios”. L0os procesos mas
intrinsecamente relacionados con el cumplimiento del objetivo son el “Otorgamiento
de Asesorias e Informacion a Consumidores”, el de “Conciliacion de Quejas en
Materia de Consumo” y el de “Representacion de Consumidores en Acciones
Colectivas”, en todos ellos se atiende a consumidores en conflictos que estén

teniendo con proveedores de bienes, productos y servicios.

El llevar a buen término la gestion operativa de los procesos “Atencion a los registros
publicos de contratos de adhesion”, “Atencion al Registro Publico de Casas de
Empefio” y “Atencién al Registro Publico para evitar la Publicidad” se protegen los
derechos de los consumidores al vigilarse el cumplimiento de las disposiciones en
leyes, reglamentos, acuerdos y normas oficiales mexicanas que deben seguir los
proveedores para ofrecer sus servicios o su publicidad. Con esto se evitan conflictos

entre las partes.3!

30 La normativa no obliga que existan conciliaciones previas antes de iniciar un proceso de defensa colectiva;
sin embargo, es una practica aceptada que se agote primero la via conciliatoria antes de iniciar procedimientos
judiciales.

31 para mayor detalle sobre cémo contribuye cada proceso al cumplimiento de los objetivos del Programa debe
leerse el apartado “Valoracion de la importancia estratégica del proceso respecto al objetivo del Programa” en
cada subcapitulo.
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Fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades del programa

Fortalezas

El Programa presupuestario E005 “Proteccién de los Derechos de los
Consumidores” tiene definido el problema publico que atiende, asi como su
objetivo general y sus especificos.

El programa tiene 4 Componentes en su Matriz de Indicadores para
Resultados, los cuales tienen correspondencia con los principales servicios
gue genera a consumidores y proveedores.

La PROFECO cuenta con una estructura organizacional en la que estan bien
definidas las atribuciones de cada area. En el caso del Pp EQO5 intervienen,
principalmente, la Subprocuraduria de Servicios, la Subprocuraduria de
Telecomunicaciones y la Subprocuraduria Juridica, con diversas direcciones
generales cada una en la operacién de los servicios.

Todas las areas administrativas que participan en el Programa cuentan con
manuales de procedimiento, algunos con mas de 14 afios desde su primera
versidn, todos estan actualizados. Son manuales bien estructurados que
presentan procedimientos, politicas, formatos e instructivos.

La PROFECO cuenta con personal operativo experimentado, muchos con
mas de 15 afios de llevar los procesos sustantivos del programa.

Se tiene una red de 38 Oficinas de Defensa del Consumidor (ODECO),
repartidas por toda la Republica, la cobertura es nacional.

Se tienen o se implementan por temporadas médulos de atencion que
permiten acercar a la ciudadania a la institucion, disminuyendo los costos de
transaccion de los ciudadanos.

Las instalaciones de las oficinas centrales de la PROFECO son, en lo
general, adecuadas y suficientes para la realizacion de los procesos del
programa.

La PROFECO cuenta con un departamento de sistemas solido que le ha

permitido desarrollar sistemas propios, adaptados a las necesidades de los
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procesos del programa y que permiten que los usuarios realicen varios
trdmites en linea.

El Sistema Integral de Informacion y Procesos (SIIP) es el programa maestro
para la operacion del programa, cuenta con informacion histérica de los
procesos, por lo menos desde 2008, lo que permite generar indicadores y
estadisticas confiables.

Se cuenta con una planeacién anual detallada en el Programa Anual de
Actividades y se cuenta con sistemas de monitoreo para la toma de

decisiones, la mayor parte de ellos a partir del SIIP.

Debilidades

Se identifico falta de personal en algunas areas clave de los procesos,
principalmente, en el de Conciliacion de Quejas en Materia de Consumo, con
falta de personal para la recepcion de solicitudes, conciliadores y
especialmente personal de notificacidbn. En otros procesos también se
report0 falta de personal y en otros la cantidad de personas adscritas es
apenas suficiente.

Las instalaciones se identificaron como adecuadas por la mayor parte de las
ODECO; sin embargo, también una parte de las personas entrevistadas
sefalaron que eran poco adecuadas o insuficientes. En la ODECO Zona
Metropolitana Ciudad de México se identificd, por ejemplo, que las salas de
conciliacién eran pequefias y abiertas, por lo que existe mucho interferencia
de voces en las audiencias.

Se report6 por parte de diversos informantes la falta de recursos financieros
principalmente para notificacion y existen restricciones presupuestarias para
gasto en oficinas (papeleria e insumos).

Se cuenta con encuestas de satisfaccidén solo para algunas modalidades de
atencion del proceso de conciliacion, pero faltan encuestas para la mayor

parte de los procesos de atencién a consumidores y proveedores.
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Sobre las primeras tres debilidades, debe sefalarse que la politica de austeridad
republicana ha generado que la mayor parte de las intervenciones publicas v,
especialmente, las de proveer servicios publicos estén con recursos limitados. La
solucion a estas debilidades van mas alla de la PROFECO; valdria la pena insistir
ante la SHCP y la Presidencia de la Republica la importancia de la PROFECO para
frenar los abusos de las empresas en las relaciones comerciales, es decir, frenar

las practicas que se derivan del neoliberalismo.

Amenazas

La principal amenaza identificada es que el presupuesto del programa siga
disminuyendo en afios futuros si se sigue la politica de “Austeridad Republicana”
anteriormente mencionada:

e El presupuesto del Pp EO05 disminuyo de 326 millones de pesos en 2019 a
245 millones de pesos en 2021, segun la Ficha de Evaluacion 2021-2022
elaborada por el CONEVAL. Es posible que estas restricciones se
mantengan, con lo cual habra menos personal para atencién de

consumidores, con mayor retraso de atencion.

Oportunidades

e La PROFECO es una organizacion reconocida por la ciudadania, se le
reconoce por su trabajo de defensoria de los consumidores, la cual se realiza
en el Pp EO005. Se siguen presentando casos graves de abusos de
proveedores, por ejemplo, el caso reciente de TicketMaster en un evento
masivo, y esto podria aprovecharse para solicitar mas recursos.

e La pandemia promovio un mayor uso de tecnologia de la informacion, con lo
cual mas consumidores y proveedores estan realizando tramites a distancia.
Es necesario seguir promoviendo este tipo de posibilidades a los usuarios
del Pp EOO5 para reducir costos y la necesidad de recursos humanos para la

notificacion.
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Se pueden realizar capacitaciones a distancia al personal operativo del Pp
E0O05, principalmente en las ODECO.

Hallazgos sobre la pertinencia al contexto y el grado de coordinacidn entre

actores

Los procesos estan adaptados al contexto en el que se implementan; se ha
procurado por distintos medios acercar los servicios a consumidores y
proveedores para disminuir los costos de transaccion. Destaca el desarrollo
de sistemas de informacion para desarrollar tramites en linea en el llamado
Concilianet, Teléfono del consumidor en forma tradicional y via correo
electronico, el sistema de Registro de Contratos de Adhesion en Linea
(RCAL), el Portal del Registro Publico de Casas de Empefio y el registro de
nameros al REPEP ya sea por teléfono o via web. También se destaca, en
términos de adaptacion al contexto, que la PROFECO instrumenta modulos
de atencidn en lugares de alta afluencia de consumidores y en momentos de
alta demanda como en el Buen Fin.

La PROFECO se coordina internamente para el desarrollo de sus procesos
y también se coordina con instancias externas, destacando la coordinacion
con el Instituto Federal de Telecomunicaciones para los diversos contratos y
actuaciones de la Subprocuraduria de Telecomunicaciones, con la
Secretaria de Economia para los procesos de planeacion y monitoreo, asi
como de evaluacién y también para los cambios en las normas oficiales
mexicanas. A su vez, a través de la Direccion General de Oficinas del
Consumidor, la PROFECO realiza convenios para instalar representaciones

en municipios adicionales a donde estan ubicadas las ODECO.

Buenas practicas

Se destacan las siguientes buenas practicas, las cuales merecen ser documentadas

y divulgadas incluso para otras dependencias federales o locales.
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e El Portal del Registro Publico de Casas de Empefio
Es un sistema con acceso via web en el que los solicitantes, ya sean personas
fisicas o morales, pueden solicitar el registro de la casa de empefio (razén social)
con el niumero de establecimientos (sucursales) que tenga. Los solicitantes se pre-
registran con un usuario y contrasefa; posteriormente adjuntan la documentacion
personal o de la razdn social que representan y posteriormente van incorporando la
informacion del establecimiento o establecimientos que quieran registrar. El sistema
es modular. Otra de las grandes ventajas es que es un sistema en el que los
usuarios pueden actualizar su informacion en el tiempo si es que necesitan modificar
sus datos personales o de razon social, sus establecimientos o su personal. A
diferencia del RCAL el PRPCE esta pensado para ser un sistema permanente y de
interaccion de dos vias entre los proveedores y la autoridad, asi como es el sistema
del Servicio de Administracion Tributaria (SAT) o del Instituto Mexicano del Seguro
Social (IMSS). Es una préactica que merece ser divulgada a otras instituciones
federales que lleven registros publicos. A continuacién, se presenta una captura de

pantalla del sitio.
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Figura 7.1.1. Sitio web del Registro Publico de Casas de Empeio

PROFECO Inicio  Masinformacién-  Servicios~ Iniciar sesién

# > Inicio » Registro

Registro

Paso 1 Paso 2 Paso 3
Preregistro Adjunta documentacion Agregar casa de empeno

Nombre de usuario*:
suario
Correo electrénico*:
Correo electrénico
Contrasefia*:
Contrasefa

Repite tu contrasena*:

Repite contrasefia

*C bligat L .
ampos obligatorios Limpiar Enviar

Fuente: PROFECO (s.f). Registro Publico de Casas de Empefio. Disponible en:
https://rpce.profeco.gob.mx/registro.php, consultado el 12 de diciembre de 2022.

e Tablero de control de Concilianet Servicios
El afio pasado, y derivado del aumento en la carga de trabajo en Concilianet
Servicios al haberse cerrado temporalmente algunas oficinas de defensa del
consumidor por la situacion de la pandemia por COVID-19, en la que el personal de
la PROFECO resulté contagiado, se desarrollé un tablero de control que permite
mostrar de forma visual el volumen de tramites por semana o0 mes, por tipo de giro
y por la persona que esta atendiendo a los consumidores. La informacion sigue
siendo la misma que ya se tiene en el SIIP, las estadisticas ya se podian obtener a
partir de la herramienta Discover; pero el desarrollo y la buena practica consisten
en la forma visual y facil de usar de la informacién para la toma de decisiones. Es

un desarrollo que realizd la Direccién de Sistemas y puede replicarse a otros
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procesos, empezando con Concilianet Telecomunicaciones. A continuacion, se

presenta una captura de pantalla.

Figura 7.1.2. Captura de pantalla del tablero de control de Concilianet

Fuente: Captura proporcionada por la Direccion de Concilianet de la Subprocuraduria de Servicios.

e Nivel de Servicio en ODECO ZM de Mérida
Como parte del trabajo de campo se visitd la ODECO ZM de Mérida en la que se
pudo constatar el nivel de servicio que se lleva en la atencion a los consumidores.
Segun se relatd por diversas personas entrevistadas, la nueva directora de la
ODECO se dio a la tarea de instrumentar politicas de calidad en el servicio,
incluyendo la limpieza y la buena imagen de los espacios (sin expedientes
desordenados a la vista, por ejemplo), el reacomodo de las instalaciones para que
las personas fluyeran por los espacios, todo con un sentido légico y ordenado segun
el proceso. Se procura una buena atencién a las personas, con amabilidad y
respeto. Una practica local interesante es la puesta en marcha de un médulo para
gue las personas puedan usar o capacitarse en Concilianet, con lo cual se
disminuye la carga de trabajo del personal propio de la oficina al descargar los
trdmites a las oficinas centrales que pueden atender casos de los proveedores
inscritos. Es un caso que valdria la pena que se documente, es decir, se genere un
breve reporte o incluso un video que muestre las instalaciones y se entreviste al
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personal para que pueda ser compartido a otras ODECO. A su vez, la DGODC

podria implementar algunas practicas en el resto de ODECO.

Figura 7.1.3. Instalaciones de la ODECO ZM de Mérida

PROFECO | ASESORIA QUEJAS
A Y CONCILIACION
TELEFONICA

Fuente: Trabajo de campo en la visita a la ODECO el dia 29 de n'o</iembre de 2022.

Cuellos de botella por motivos normativos

No se identificaron cuellos de botella por restricciones normativas. Existen algunas
posibles mejoras muy puntuales en los procedimientos, pero se pueden resolver
con practicas administrativas internas. MA&s adelante se mencionan en la
presentacion por proceso. A pesar de no ser una restriccion normativa se identifico

un hallazgo normativo que vale la pena atender.

e En el articulo 87 de la LFPC se sefala el criterio de afirmativa ficta para el
registro publico de contratos de adhesién, lo que implica que las solicitudes
deberan ser consideradas como aprobadas si es que la autoridad
(PROFECO) no emite la resolucion respectiva en el plazo maximo de 30 dias.
Esta opcion legal presenta un riesgo de que los proveedores soliciten el
registro de sus contratos sin la revision de la autoridad. En la practica, la

PROFECO puede emitir una suspension o una cancelacion del contrato que
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no ha sido revisado; pero es una situacion innecesaria que genera mas carga
administrativa a la autoridad. Ademas, se presenta una situacion de

incertidumbre juridica a los solicitantes.

Hallazgos por proceso

Proceso de planeacion y monitoreo

El proceso estd documentado en el Manual de Procedimientos de la
Direccion General de Planeacion y Evaluacion con 3 procedimientos.

Los procedimientos documentados son del conocimiento del personal y se
desarrollan de forma estandarizada, con la participacion de todas las
unidades administrativas del programa.

Los recursos humanos son suficientes y adecuados, han recibido
capacitacion en planeacién, metodologia de marco l6gico e indicadores,
entre otros temas.

La infraestructura e instalaciones son adecuadas y suficientes para el
proceso. Cuentan con el mobiliario y equipo de cémputo necesario.

El tiempo en el que se desarrolla el proceso es adecuado y permite llevar las
actividades de planeacién en tiempo, asi como el monitoreo en el calendario
establecido, generando los informes solicitados por las diversas instancias
internas y externas.

No se utiliza un sistema informéatico para este proceso, los documentos se
piden y reciben de forma fisica, con oficios firmados por las areas
correspondientes. No se identificé la necesidad de generar por ahora un
sistema especifico para este proceso.

No se utilizan encuestas de satisfaccion internas. No se observé que sea
necesario instrumentar un mecanismo de medicion de satisfaccion para este
proceso interno.

Se lleva a cabo una adecuada coordinacion con todas las unidades

administrativas del Programa para la planeaciéon de metas, el registro de
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avances y las solicitudes de informacion sobre los resultados que se piden
para los informes.

e El proceso es pertinente y contribuye al objetivo del programa.

Proceso de difusién de servicios del programa

e El proceso estd documentado en el Manual de Procedimientos de la
Direccion General de Difusion, el cual cuenta con 6 procedimientos. Se
identific6 que solo el Procedimiento para difusiébn en redes sociales y
publicacion en portales Web Institucionales tiene una politica para la difusion
de servicios.

e ElManual de Procedimientos de la Direccion General de Oficinas de Defensa
del Consumidor no incluye ningln procedimiento o politica sobre cémo

deberan promoverse los servicios a nivel local.

Proceso de otorgamiento de asesorias e informacion a consumidores

e El proceso estd documentado en el Manual de Procedimientos de la
Direccion General de Quejas y Conciliacion con un procedimiento.

e El procedimiento es del conocimiento del personal y se desarrolla de forma
estandarizada tanto en el Telcon como en las ODECO. En Telcon se cuenta
con dos supervisoras que estandarizan la operacion y el tipo de respuestas;
en las ODECO los JDSET supervisan que el servicio se lleve conforme al
procedimiento.

e Los recursos humanos no son suficientes en el Telcon para la atencién de
asesorias e informacion. El personal reporta que todo el tiempo estan
atendiendo a consumidores, no existe suficiente personal cuando existen
picos de atencion y se tiene en tiempo de espera a los consumidores; esto
aunque existe la opcion de callback.

e EI personal del Telcon tiene el perfil adecuado y es capacitado

constantemente.
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e Se reporta falta de recursos financieros o materiales que serian utiles para la
operacion, para compra de insumos de papeleria, mejora del mobiliario, etc.

e Lainfraestructura en Telcon no es adecuada, los espacios son muy reducidos
para las personas que atienden a los consumidores. Las sillas estan muy
deterioradas.

e EIl tiempo establecido en el manual para la atencién de las personas es
adecuado; sin embargo, como existe falta de personal o se tienen picos de
llamadas, no se puede atender a los consumidores con la calidad adecuada,
dejando a las personas en espera.

e Se utiliza el SIIP tanto en el Telcon como en ODECO para registrar las
atenciones de informacion o asesorias; se reporta que el sistema es lento,
particularmente en las busquedas de los consumidores en el historico, eso
hace que la atencién se prolongue por mas tiempo.

e Los sistemas informaticos adicionales que se utilizan en el Telcon son
adecuados para atender a las personas, distribuir las llamadas y llevar la
supervision.

e En este proceso si se utilizan encuestas de satisfaccion para tener
retroalimentacion sobre la atencion brindada, la informacion de las encuestas
es tomada en cuenta para la mejora continua.

e Al ser el primer contacto de la PROFECO con los consumidores, la jefatura
del Telcon y las ODECO deben estar en constante coordinacion con todas
las areas sustantivas de la PROFECO. De ellas obtienen la informacién que
ser& transmitida a los consumidores.

e El proceso es pertinente al contexto, el teléfono del consumidor es conocido
por gran parte de la poblacion mexicana. La distribuciéon de las ODECO
permite una cobertura nacional, estan ubicadas en las ciudades en donde se
realizan el mayor nimero de transacciones comerciales.

e El proceso contribuye de forma importante al logro del objetivo del programa.
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Proceso de conciliacion de quejas en materia de consumo

El proceso est4 documentado en al menos 4 manuales de procedimientos,
participan diversas areas.

El proceso, en sus diversas modalidades, es del conocimiento del personal y
se desarrolla de forma estandarizada.

Los recursos humanos no son suficientes en todas las modalidades de
atencion. La falta de personal es identificada como uno de los elementos que
retrasa la atencion a los consumidores.

En general, el personal cuenta con el perfil adecuado y se mantiene
capacitado. La mayor parte del personal tiene muchos afios de experiencia
en la institucion.

Se reporta falta de recursos financieros para notificacion, por ejemplo, para
la compra de gasolina y para cualquier tipo de viaticos.

Las instalaciones para las modalidades que se llevan en oficinas centrales
son adecuadas. En las ODECO la situacion es muy variada; cerca del 30%
de los directores de las ODECO sefalan que no son adecuadas las
instalaciones de su ODECO para atender a los consumidores.

No se cumplen los 117 dias que se sefialan en el manual como tiempo
maximo de atencidn; son varias las causas de la falta de cumplimiento; pero
se destaca la falta de personal, principalmente de conciliadores y
notificadores.

Se identificé por diversas personas de las ODECO que el SIIP es “lento”,
principalmente para leer la base de datos de consumidores, lo que ocasiona
gue sea mas lenta la atencion a consumidores.

Se tienen encuestas de satisfaccion para las modalidades de Concilianet y
para Conciliaexprés; pero no para la atencion personal en ODECO.

Existe buena coordinacion entre las areas que participan directa o
indirectamente en el proceso.

El proceso es pertinente al contexto, se ha modernizado con la introduccién

de la modalidad de Concilianet.
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El proceso es parte fundamental del programa y contribuye directamente al

logro del objetivo.

Proceso de atencién al Registro Publico para evitar la Publicidad

El proceso esta parcialmente documentado, no existen procedimientos para
las actividades que realiza el personal para inscribir o cancelar nimeros
telefonicos en el REPEP o para atender a los proveedores que soliciten
informacion.

Es un proceso estandarizado.

Los recursos humanos son apenas suficientes para el proceso, se utiliza el
personal para atender otros procesos.

La infraestructura e instalaciones son adecuadas y suficientes para el
proceso. Cuentan con el mobiliario y equipo de cOmputo necesario.

El tiempo en el que se desarrolla el proceso es adecuado.

Se tiene una pagina web para el REPEP el cual es muy funcional, permite
gue consumidores y proveedores realicen su tramite en linea, con lo cual se
disminuye el uso de recursos humanos para la atencion del servicio.

No se cuenta con encuestas de satisfaccién, no es un proceso en el que sea
relevante utilizar encuestas.

Es adecuada la coordinacion de la DGCARA con otras areas, en particular
con la Direccion de Sistemas y con el Telcon.

El proceso es pertinente y contribuye al objetivo del programa.

Proceso de atencion a registros publicos de contratos de adhesion

Subproceso de atencion al Registro Publico de Contratos de Adhesion (RPCA)

El subproceso esta documentado en el Manual de Procedimientos de la
Direccion General de Contratos de Adhesién, Registros y Autofinanciamiento
con un unico procedimiento, el MP-220-02 “Procedimiento para atender
solicitudes de revision, registro, baja y modificacion de contratos de

adhesion”. El tener un Unico procedimiento para procedimientos con
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actividades diferentes no es una buena practica, pues genera confusion a los
usuarios.

e El procedimiento es del conocimiento del personal y se desarrolla de forma
estandarizada.

e Los recursos humanos no son suficientes en este proceso, un factor que
contribuye a que no se cumplan los plazos es la falta de personal.

e El personal de la DGCARA tiene el perfil adecuado para atender el proceso.
e Los recursos financieros son, en general, adecuados, pero se reportan
restricciones para impresiones las cuales son necesarias en el proceso.

e Lainfraestructura, en términos de instalaciones, es suficiente y adecuada.

¢ No se estan cumpliendo los tiempos maximos, una causa que contribuye al
retraso es la falta de personal.

e Se identific6 como un cuello de botella que el analisis de las solicitudes de
registro de contrato de adhesién que se realizaron de forma presencial en las
ODECO inicia hasta que llega el expediente fisico a la DGCARA.

e En este subproceso los proveedores pueden utilizar el RCAL para realizar
los tramites de inscripcion y modificacion de registros, pero no existe el
tramite digital de bajas en el RPCA.

e EI RCAL ha sido un mecanismo pertinente para acercar los tramites a los
proveedores, con lo cual se evitan costos de transaccion.

e En adicion al RCAL, en el SIIP se lleva el control de las actividades del
subproceso, con lo cual se pueden hacer los reportes y generar indicadores
de monitoreo.

¢ No se cuenta con encuestas de satisfaccion en este subproceso.

e La DGACARA se coordina con otras areas para el desarrollo del proceso. En
particular se identific6 una adecuada coordinacién con la Direccién de
Sistemas para realizar actualizaciones en el sistema RCAL, asi como para
hacer los cambios en el RPCA en los casos de modificaciones o bajas.

También se lleva una correcta comunicacion y coordinacion con la Direccion
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General de Procedimientos, la cual es la encargada de sustanciar los
Procedimientos por Infracciones a la Ley (PIL).

El proceso contribuye de forma importante al logro del objetivo del programa,
pues el RPCA es un mecanismo preventivo para evitar conflictos entre

consumidores y proveedores.

Subproceso de atencion al Registro Publico de Contratos de Adhesién en Materia

de Telecomunicaciones (RPCAMT)

El subproceso estd documentado en el Manual de Procedimientos de la
Direcciébn General de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion de
Telecomunicaciones con 3 procedimientos, una para inscripcion y
modificaciones, otro para bajas y otro para cancelaciones. Esto es una buena
divisién por procedimientos, ya que los pasos son diferentes en cada uno. Se
identific6 que los procedimientos tienen mejoras en la notacion y
representacion grafica.

Los procedimientos son del conocimiento del personal y se desarrollan de
forma estandarizada.

Los recursos humanos son suficientes en este subproceso, se cumplen los
tiempos de respuesta.

El personal de la DGDCCAT tiene el perfil adecuado para atender el
subproceso.

Los recursos financieros son, en general, adecuados, pero se reportan
restricciones para impresiones las cuales son necesarias en el proceso

La infraestructura, en términos de instalaciones, es suficiente y adecuada.
Se identificoO que existe una adecuada coordinacion entre la DGDCCAT y
otras areas de la misma Subprocuraduria de Telecomunicaciones. Ademas,
resalta también favorablemente su coordinacion con el Instituto Federal de
Telecomunicaciones para compartir informacion de los registros que lleva

cada institucion.
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e En este subproceso se utiliza el RCAL para recibir las solicitudes; pero,
posteriormente no se utiliza para darle seguimiento a los tramites, recibir
otros documentos y enviar los acuerdos que se generan en los
procedimientos. En su lugar se utiliza el correo electronico, lo cual no permite
rastrear de forma transparente las comunicaciones entre el solicitante y la
autoridad.

e El seguimiento de las solicitudes en el subproceso se realiza en Excel, en
lugar de utilizar el SIIP, lo que impide llevar un control confiable de la
informacion, particularmente de los tiempos de ejecucion.

e No se cuenta con encuestas de satisfaccion en este subproceso.

e El subproceso es pertinente para los proveedores de servicios de
telecomunicaciones porque permite que se realicen la mayor parte de los
tramites de forma digital, salvo las bajas.

e El proceso contribuye de forma importante al logro del objetivo del programa,
pues el RPCA es un mecanismo preventivo para evitar conflictos entre

consumidores y proveedores.

Proceso de atencion al Registro Publico de Casas de Empefio
e EI proceso estd documentado en el Manual de Procedimientos de la
Direccion General de Contratos de Adhesion, Registros vy
Autofinanciamiento. con un Unico procedimiento, el MP-220-04
“Procedimiento para inscripcion, modificacién, renovacion anual y
cancelacion en el Registro Publico de Casas de Empefio”; se identific6 como
area de oportunidad que este procedimiento se desagregue en por lo menos
3 procedimientos: inscripcidbn-modificacion-renovacion anual, baja y
suspension o cancelacion, como lo tiene el Manual de Procedimientos de la
Direccion General de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion de
Telecomunicaciones para el procedimiento del RPCAMT. Lo anterior porque
las actividades son diferentes para cada caso. En este procedimiento,

ademas, se identifico que los pasos descritos no son completos o, por lo
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menos, no se denota bien la secuencia de actividades, ya que se deberia
tener primero la etapa de revision de requisitos y luego el andlisis normativo.

e En el ARPCE se establece el procedimiento de la autoridad para
suspensiones y cancelaciones en el RPCE; pero esto no se ha desarrollado
como un procedimiento en el manual de la DGCARA.

e Los procedimientos son del conocimiento del personal y se desarrollan de
forma estandarizada. Sin embargo, se identifico que el DCE es quien firma
los acuerdos y constancias, siendo que el manual sefiala que serd el titular
de la DGCARA. Probablemente exista un acuerdo delegatorio; pero no se
estaria cumpliendo con lo establecido en el manual, se tendria que actualizar
este.

e Los recursos humanos son suficientes en este proceso y tienen el perfil
adecuado.

e Los recursos financieros son adecuados y suficientes.

e Lainfraestructura en términos de instalaciones es suficiente y adecuada.

e Una buena practica del proceso es el Portal del Registro Publico de Casas
de Empenio, el cual es un sistema que permite a los solicitantes presentar su
informacion y actualizarla cada afio con las modificaciones respectivas. Se
considera que es una practica que debe difundirse con otras instituciones
gue lleven registros publicos.

e En adicion al RCAL, en el SIIP se lleva el control de las actividades del
proceso, con lo cual se pueden hacer los reportes y generar indicadores de
monitoreo.

e No se realizan encuestas de satisfaccion en este proceso.

e La DGACARA se coordina con otras areas para el desarrollo del proceso, en
especial con las direcciones que llevan el RPCA.

e El proceso contribuye de forma importante al logro del objetivo del programa,
pues el RPCA es un mecanismo preventivo para evitar conflictos entre

consumidores y proveedores.
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Proceso de representacion de consumidores en acciones colectivas

El proceso estd documentado en el Manual de Procedimientos de la
Subprocuraduria Juridica con 2 procedimientos, los cuales presentan las
actividades a un nivel general

El proceso no puede estandarizarse pues cada caso debe atenderse de
forma Unica dependiendo de las circunstancias de la afectacion a los
consumidores y el tipo de proveedor.

El personal que participa en el proceso cuenta con el perfil adecuado, son
abogados litigantes. Se relata que los recursos son insuficientes para el
namero de casos y el gran numero de consumidores que estan involucrados
en las acciones grupales y colectivas.

La infraestructura e instalaciones son adecuadas y suficientes para el
proceso. Cuentan con el mobiliario y equipo de cédmputo necesario.

El tiempo en el que se desarrolla el proceso es amplio, no esta definido, los
juicios pueden durar afos.

No se utilizan sistemas informaticos en este proceso, no son necesarios.

No se cuenta con encuestas de satisfaccion, no es un proceso en el que sea
relevante utilizar encuestas.

Se tiene una adecuada coordinacion con otras areas del programa.

El proceso es pertinente y contribuye al objetivo del programa.

Proceso de evaluacion

El proceso estad parcialmente documentado. Se siguen los lineamientos
emitidos por el CONEVAL; sin embargo, falta un procedimiento especifico en
el Manual de Procedimientos de la Direccion General de Planeacion y
Evaluacion.

El proceso se desarrolla de forma estandarizada.

La presentacion de informes de evaluaciones no tiene un tiempo méaximo
establecido en el Programa Anual de Evaluacién, pero se han cumplido los

tiempos acordados con la Secretaria de Economia.
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e Los recursos humanos son suficientes y adecuados, han recibido
capacitacion en planeacion, metodologia de marco légico, evaluacion,
etcétera.

e La infraestructura e instalaciones son adecuadas y suficientes para el
proceso. Cuentan con el mobiliario y equipo de cdmputo necesario.

¢ No se utiliza un sistema informatico para este proceso.

e No se utilizan encuestas de satisfaccion internas. No se observd que sea
necesario instrumentar un mecanismo de medicion de satisfaccion para este
proceso interno.

e Se lleva a cabo una adecuada coordinacion con todas las unidades
administrativas del programa para la ejecucion de las evaluaciones.

e El proceso es pertinente y contribuye al objetivo del programa.
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8. Conclusiones y recomendaciones

El Programa presupuestario E005 “Proteccion de los derechos de los consumidores”
tiene un muy alto grado de consolidacion operativa, sus procesos estan
documentados y son del conocimiento del personal operativo. La operacion es
estandarizada, lo cual se debe a la existencia de manuales de procedimiento desde
hace mas de 10 afios, la instrumentacion de sistemas informaticos especializados
en procesos, la capacitacion y supervision constante, asi como a la permanencia

del personal, gran parte de este con mas de 15 afios en la institucion.

El programa cuenta con un disefio consistente con orientacion al resultado deseado
de proteger los derechos de los consumidores, disminuir las asimetrias de
informacion y resolver los conflictos entre consumidores y proveedores. Todos los
procesos son pertinentes para lograr el objetivo del programa; estan
interconectados y conforman una actuacion integral a favor de los derechos de los
consumidores. Se cuenta con un sistema de monitoreo capaz de brindar informacién
sobre la gestién del programa y sus resultados, los principales indicadores estan en
la MIR del programa; pero, ademas, se cuentan con otros reportes y tableros de

control que ayudan a la toma de decisiones.

Los procesos son pertinentes al contexto de la mayor parte de los consumidores,
se han desarrollado mejoras recientes que permiten acercar los servicios a la
poblacién disminuyendo los llamados costos de transaccion. Se han implementado
varios tramites en linea, destacando la modalidad de Concilianet que permite
realizar el procedimiento de conciliacion entre consumidores y proveedores
completamente de forma virtual, asi como el portal para el Registro Publico de
Casas de Empeiio que posibilita la realizacion del tramite de los proveedores de

forma digital y es una buena préctica de innovacion digital.
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La principal debilidad del programa para alcanzar sus resultados es la falta de
personal y recursos en algunos procesos clave, en especial, en el de conciliacién
de quejas en materia de consumo y en el de otorgamiento de asesorias e
informacion a consumidores. El resto de debilidades son menores y no afectan la
operacion sustantiva del programa o el alcance de las metas. En general, se trata

de un programa muy consolidado con buenas practicas de gestion publica.

En la siguiente tabla se presentan las recomendaciones de la evaluacion, las cuales
se desprenden de los hallazgos identificados en el capitulo anterior. Las
recomendaciones se presentan ordenadas segun el orden de presentacion de los
procesos en la evaluacion. En el Anexo VIIl. Recomendaciones del programa se
presenta el nivel de priorizacién y una explicacion con los efectos esperados de

cada una.

Tabla 8.1.1. Recomendaciones
\[o} Hallazgo Recomendacion
1 El proceso de difusién esta documentado | Actualizar el Manual de Procedimientos
en el Manual de Procedimientos de la | de la Direccion General de Difusion,

Direccion General de Difusion, el cual
cuenta con 6 procedimientos. Se identifico
gue solo el Procedimiento para difusion en
redes sociales y publicaciéon en portales
Web Institucionales tiene una politica para
la difusién de servicios.

incluyendo politicas para la difusiéon de
servicios en la totalidad de procedimientos
gue producen publicidad.

todo el tiempo estan atendiendo a
consumidores, no existe suficiente
personal cuando existen picos de
atencién y se tiene en tiempo de espera a
los consumidores; esto aunque existe la
opcion de callback.

2 El Manual de Procedimientos de la | Realizar algun procedimiento o guia que
Direccién General de Oficinas de Defensa | oriente al personal de las ODECO sobre
del Consumidor no incluye ningun | cbmo promover los servicios de la
procedimiento o politica sobre cémo | PROFECO a nivel local.
deberan promoverse los servicios a nivel
local.

3 Los recursos humanos no son suficientes | Realizar un estudio sobre la situacién de
en el Telcon para la atencion de asesorias | recursos  humanos, materiales vy
e informacién. El personal reporta que | financieros, incluyendo mobiliario vy

equipamiento en el Telcon que permita
justificar incrementos en personal y
mejora de sus condiciones de trabajo.
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No. Hallazgo Recomendacion

En Telcon reporté el personal falta de
recursos financieros o materiales que
serian Utiles para la operacién, para
compra de insumos de papeleria, mejora
del mobiliario, etc.

La infraestructura en Telcon no es
adecuada, los espacios son muy
reducidos para las personas que atienden
a los consumidores. Las sillas estan muy
deterioradas.

Los recursos humanos, materiales y
financieros, incluyendo también los
espacios fisicos en las ODECO son
insuficientes; la encuesta a las ODECO
identific6 falta de personal para la
recepcion de solicitudes de atencidn, para
conciliaciéon y para notificacion.

Los recursos financieros en las ODECO
son insuficientes, principalmente para
notificacion.

Realizar un estudio detallado sobre las
necesidades de recursos humanos,
mobiliario, e infraestructura que permita
brindar un mejor servicio en las ODECO.

Se identificé como buena préctica el nivel
de servicio de la ODECO ZM de Mérida,
que incluyé adaptaciones de las
instalaciones, limpieza y ordenamiento de
espacios, asi como mejora en la atencion.

Documentar la buena practica de la
ODECO ZM de Mérida para lo cual se
puede generar un video que muestre el
caso y se tengan entrevistas. Con base en
la buena practica podrian

En las modalidades de atencion en
oficinas centrales de la DCPE de la DGQC
se identificé falta de personal, tanto para
la atencion de casos que se atienden de
forma general como para los de
consumidores residentes en el extranjero,
los cuales deben hablar y escribir inglés.

Generar el trAmite ante las instancias
presupuestales correspondientes para
que la DCPE cuente con mas personal.

Se identific6 la buena préactica de la
creacion de un tablero de control en la
modalidad de Concilianet Servicios, la
cual permite llevar diversos controles
estadisticos sobre los tramites que se

Replicar el tablero de control a Concilianet
Telecomunicaciones, asi como para otras
modalidades de conciliaciéon y
eventualmente también para los registros
de contratos de adhesion u otros

realizan, incluyendo el nudmero de | servicios.
expedientes que se tienen por conciliador.
Se observo en visita de campo a las | Que la Direccion de Sistemas de

ODECO vy se reportdé en la encuesta a
ODECO que el SIIP es “lento”, lo que
propicia que se retrase la atencion o que
se prefiera no capturar las atenciones de
informacién o asesoria. El retraso ocurre
principalmente cuando se esta buscando
si el consumidor ya realizé un trdmite
previo, como la base de datos ya es muy

Informacién desarrolle una solucién
informética para optimizar el tiempo de
atencioén a los usuarios, lo cual puede ser
la depuracién de la base de datos, la
creacion de un sistema alterno para
captura de datos o simplemente no utilizar
la base de datos de registros y tener
siempre nuevos consumidores.
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grande, el
operacion.

procesamiento ralentiza la

Recomendacion

No se cuenta con un mecanismo
sistematizado de encuestas de
satisfaccion sobre la atencién sobre
procedimientos de quejas y conciliacidon
en las ODECO. Solo se tiene un
mecanismo para Concilianet y en el
Manual de Procedimientos de la Direccién
General de las Oficinas de Defensa del
Consumidor se tienen encuestas, pero se
aplican muy pocas solo cuando asiste la
persona supervisora. No estan
sistematizadas para la mejora continda.

Generar un mecanismo de encuestas de
satisfaccion de los tramites que se
realizan en las ODECO, brindando un
cédigo QR para que las personas que
acudan a un tramite puedan realizar la
encuesta de forma sencilla.

10

El proceso de atencidn al Registro Publico
para Evitar la Publicidad solo contempla el
procedimiento MP-220-03 “Procedimiento
para atender las denuncias del registro
publico de consumidores”, no se cuenta
con procedimientos relativos a la
inscripcion y cancelacion de nimeros en
el REPEP, ni politicas para la venta de
listas a los proveedores.

Actualizar el Manual de Procedimientos
de la Direccion General de Contratos de
Adhesién, Registros y Autofinanciamiento
para generar un procedimiento especifico
para inscripcibn y cancelacion de
nameros en el REPEP, el cual puede
incorporar politicas para la venta de las
listas a proveedores.

11

El Manual de Procedimientos de la
Direccion General de Contratos de
Adhesién, Registros y Autofinanciamiento
cuenta con un unico procedimiento, el MP-
220-02 “Procedimiento para atender
solicitudes de revision, registro, baja y
modificacion de contratos de adhesion”
para el proceso relativo a contratos de
adhesion. El tener un Gnico procedimiento
para procedimientos con actividades
diferentes no es una buena préctica, pues
genera confusioén a los usuarios.

Actualizar el Manual de Procedimientos
de la Direccion General de Contratos de
Adhesién, Registros y Autofinanciamiento
para que en el proceso PFC-220-MP-
RRBMCA se contemplen procedimientos
separados para a) registro o modificacion,
b) revision, c) baja y d) suspension y
cancelacion. Puede tomarse como
referencia el manual de la DGDCCAT.

12

Los recursos humanos en el subproceso
de Atencién del Registro Publico de
Contratos de Adhesion no son suficientes,
un factor que contribuye a que no se
cumplan los plazos es la falta de personal.

Realizar un oficio en el que se solicite de
forma justificada la contratacion de mas
personal para la atencion del RPCA.

13

Se identific6 como un cuello de botella que
el analisis de las solicitudes de registro de
contrato de adhesion que se realizaron de
forma presencial en las ODECO inicia
hasta que llega el expediente fisico a la
DGCARA.

Incluir en el “Procedimiento para atender
solicitudes de revision, registro, baja y
modificacion de contratos de adhesion” la
actividad de que se digitalice el contrato
enla ODECO y se incorporen los datos en
el RCAL, con lo cual se pueda inicia el
procedimiento de forma inmediata. Esto
puede requerir adaptaciones en la
interfase del RCAL para dar acceso a las
ODECO al sistema.
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No.
14

Hallazgo
No existe tramite digital para la baja de
contratos de adhesiéon en el RPCA y en el
RPCAMT

Recomendacién
Instrumentar en el RCAL el tramite de baja
y modificar los procedimientos.

15

En el proceso de atencion al RPCAMT se
utiliza el RCAL para recibir las solicitudes;
pero, posteriormente no se utiliza para
darle seguimiento a los tramites, recibir
otros documentos y enviar los acuerdos
gue se generan en los procedimientos. En
su lugar se utiliza el correo electrénico, lo
cual no permite rastrear de forma
transparente las comunicaciones entre el
solicitante y la autoridad.

Que la DGDCCAT utilice el RCAL para
todos los tramites que se realizan en linea.
En su caso, que se pida a la Direccién de
Sistemas cualquier adaptacion que sea
necesaria.

16

El seguimiento de las solicitudes en el
proceso de atencibn al RPCAMT se
realiza en Excel, en lugar de utilizar el
SIIP, lo que impide llevar un control
confiable de la informacion,
particularmente de los tiempos de
ejecucion.

Que la DGDCCAT utilice el SIIP para
generar su control de los tramites.

17

No se cuenta con encuestas de
satisfaccion en los procesos de atencion
al RPCA, al RPCAMT y al RPCE.

Instrumentar encuestas de satisfaccion a
los proveedores que realizan sus tramites
ante la PROFECO.

18

El Manual de Procedimientos de la
Direccion General de Contratos de
Adhesién, Registros y Autofinanciamiento
cuenta con un unico procedimiento, el MP-
220-04 para la atencion de tramites del
RPCE El tener un Unico procedimiento
para procedimientos con actividades
diferentes no es una buena préctica, pues
genera confusioén a los usuarios.

Actualizar el Manual de Procedimientos
de la Direccion General de Contratos de
Adhesién, Registros y Autofinanciamiento
para que en el proceso PFC-220-MP-RCE
se contemplen procedimientos separados
para a) inscripcién y modificacién, b)
renovacion anual, c) baja y d) suspension
y cancelacion. Puede tomarse como
referencia el manual de la DGDCCAT.
Para el caso del procedimiento de
suspensién y  cancelacion  debera
retomarse lo establecido en el ARPCE.
También tendria que actualizarse que es
el titular de la DCE la persona que firma
los acuerdos y constancias.

19

Se identific6 como area de oportunidad
para agilizar los tramites y ahorrar
recursos que en el proceso de atencién
del Registro Publico de Casas de Empefio
se instrumente la firma electrénica del
titular de la DCE.

Implementar la firma electrénica en el
proceso de atencion del Registro Publico
de Casas de Empefio.

20

Se identific6 que en el proceso de
representacion de consumidores en
acciones de defensa colectiva se requiere
mayor personal para cumplir todas las
funciones del proceso.

Generar el tramite ante las instancias
presupuestales correspondientes para
que la Subprocuraduria Juridica cuente
con mayor personal para el proceso de
representacion a consumidores en
acciones de defensa colectiva.
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21

En el proceso de evaluaciéon no se cuenta
con un procedimiento para la planeacion,
la contrataciébn y seguimiento de
evaluaciones externas y sus
recomendaciones. Aunque existe un
manual de la Secretaria de Economia,
debera tenerse uno especifico de la
PROFECO con las definiciones puntuales
de las actividades de cada érea
involucrada y las politicas a seguir.

Recomendacién

Generar un procedimiento en el Manual
de procedimientos de Ila Direccion
General de Planeacion y Evaluacién que
sea especifico para evaluaciones
externas, que debera incluir desde la
planeacion de la evaluacion hasta el
seguimiento de los aspectos susceptibles
de mejora. Es decir, deberan incluirse las
actividades de planeacion de la
evaluacion, contratacion, seguimiento y
recepcion del documento final, emisién
del posicionamiento institucional,
definicion de aspectos susceptibles de
mejora y el seguimiento de estos.

22

Faltan dos servicios relevantes en la lista
de Componentes de la MIR del programa
presupuestario. Falta el Componente
“Casas de Empefio Representados” y el
de "Consumidores Representados en
Acciones Colectivas”; esto ya habia sido
sefialado en la evaluacién de disefio de
2021.

Revisar la consistencia de la Matriz de
Indicadores para Resultados para incluir
como Componentes la atencion del
Registro Publico de Casas de Empefio y
la Representacion de , modificar el
Componente 3 por la atenciéon de los
registros publicos de contratos de
adhesion y definir un indicador de
resultados a nivel Propésito que sea
consistente con el resumen narrativo, el
cual no debiera estar relacionado con la
gestion del programa sino con los
resultados buscados en la poblacion.

23

El personal de las ODECO considera que
debe haber mayor capacitacion,
recomiendan que se haga por plataformas
virtuales.

Mejorar la capacitacién al personal de las
ODECO con cursos en linea que puedan
ser grabados como capsulas de video.
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https://rpce.profeco.gob.mx/reqgistro.php, consultado el 12 de diciembre de 2022.

229


https://www.coneval.org.mx/evaluacion/ipfe/Paginas/default.aspx
https://concilianet.profeco.gob.mx/Concilianet/comoconciliar.jsp
https://repep.profeco.gob.mx/Registro.jsp
https://repep.profeco.gob.mx/Busquedalista.jsp
https://rcal.profeco.gob.mx/Login.jsp
https://rcal.profeco.gob.mx/Catalogoca.jsp
https://rpca.profeco.gob.mx/
https://rpca.profeco.gob.mx/Telecomunicaciones.html
https://burocomercial.profeco.gob.mx/ca-telecom.jsp
https://rpce.profeco.gob.mx/registro.php

POLITSIA

consultores en evaluacion

Manuales v guias de la PROFECO

Guia para realizar notificaciones en materia de servicios.

Guia Técnica para elaborar o actualizar manuales de procedimiento, version del
13 de julio de 2007.

Manual de Organizacién de Organizacion de la Procuraduria Federal del
Consumidor, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 24 de junio de 2021.
Manual de Procedimientos de la Direccion General de Contratos de Adhesion,
Registros y Autofinanciamiento, version del 22 de septiembre de 2022.

Manual de Procedimientos de la Direccion General de Defensa Colectiva y
Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones, version del 21 de diciembre de
2020.

Manual de Procedimientos de la Direccion General de Difusién, version del 23 de
junio de 2022.

Manual de Procedimientos de la Direccion General de Oficinas de Defensa del
Consumidor, version del 21 de diciembre de 2020.

Manual de Procedimientos de la Direccion General de Planeacion y Evaluacion,
version del 21 de diciembre de 2020.

Manual de Procedimientos de la Direccion General de Procedimientos, version del
21 de diciembre de 2020.

Manual de Procedimientos de la Direccion General de Proteccion al Consumidor
de Telecomunicaciones

Manual de Procedimientos de la Direccién General de Quejas y Conciliacion,
version del 23 de junio de 2022.

Manual de Procedimientos de la Subprocuraduria Juridica, versién del 21 de
diciembre de 2020.

Manual Especifico de Organizacioén de la Direccién General de Contratos de
Adhesion, Registros y Autofinanciamiento, version del 23 de junio de 2021.
Manual Especifico de Organizacion de la Direccion General de Defensa Colectiva
y Contratos de Adhesién de Telecomunicaciones, version del 23 de junio de 2021.
Manual Especifico de Organizacién de la Direccién General de Procedimientos,

version del 23 de junio de 2021.
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Manual Especifico de Organizacién de la Direccién General de Proteccién al
Consumidor de Telecomunicaciones, version del 23 de junio de 2021.

Manual Especifico de Organizacion de la Direccion General de Quejas y
Conciliacion, version del 23 de junio de 2022.

Manual Especifico de Organizacién de la Subprocuraduria de Servicios, version
del 23 de junio de 2022.

Manual Especifico de Organizacion de la Subprocuraduria de
Telecomunicaciones, version del 23 de junio de 2021.

Manual Especifico de Organizacién de la Subprocuraduria Juridica, version del 23
de junio de 2021.

Reglas para establecer la supervision de los procesos del area de Servicios a

traves del Sistema Integral de Informacion y Procesos (SIIP);

Manuales v guias de la Secretaria de Economia

Manual de Procedimientos de la Unidad de Prospectiva, Planeacion y Evaluacion

Normativa referenciada en la evaluacion

Constitucién

Leyes

Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos (CPEUM), DOF 05-02-
1917 y su ultima reforma publicada DOF 16-11-2022.

Ley Federal de Protecciéon al Consumidor (LFPC), DOF 24-12-1992 y su ultima
reforma publicada DOF 23-12-2021.

Ley Federal de Procedimiento Administrativo (LFPA), DOF 04-08-1994 y su ultima
reforma publicada DOF 18-05-2018.

Ley Federal del Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria (LFRH), DOF 30-03-
2006 y su ultima reforma publicada DOF 09-04-2012.

Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion, DOF 14-07-2014 y su ultima
reforma publicada DOF 24-01-2020.
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o Ley General de Desarrollo Social, DOF 20-01-2004 y su ultima reforma publicada
DOF 11-05-2022-

Cadigos
e Cddigo Civil Federal. Publicado en el DOF en cuatro partes los dias 26 de mayo,
14 de julio, 3 de agosto y 31 de agosto de 1928 y su ultima reforma publicada en el
DOF 11-01-2021.

Estatuto

e Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor, DOF 30-01-2020.

Reglamentos
e Reglamento de la Ley Federal del Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.
DOF 28-06-2006 y Ultima Reforma DOF 31-07-2020.
¢ Reglamento de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, DOF 19-12-2019.
e Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor, DOF 30-12-2019.

Lineamientos

e Lineamientos generales para la evaluacién de los Programas Federales de la
Administracion Publica Federal, DOF el 30-03-2007

Decretos

e Decreto por el que se aprueba el Plan Nacional de Desarrollo 2019-2024 (PND).
DOF 12-07-2019.

e Decreto por el que se aprueba el Programa Sectorial de Economia 2020-2024
(PROSECO). DOF 12-07-20109.

Acuerdos

e Acuerdo por el que se da a conocer el Programa Institucional 2020-2024 de la
Procuraduria Federal del Consumidor. DOF 29-09-2020.

e Acuerdo por el que se establecen las Reglas de Operacion y funcionamiento del
Registro Publico de Consumidores. DOF 8-11-2007.
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Acuerdo por el que se reforman diversas disposiciones del Acuerdo por el que se
establecen las Reglas de operacion y funcionamiento del Registro Publico de
Consumidores, publicado el 8 de noviembre de 2007. DOF 27-01-2012.

Acuerdo por el que se establecen las Disposiciones de Caracter General para la
Operacion, Organizacion y Funcionamiento del Registro Publico de Casas de
Empefio. DOF 05-04-2022.

Normas Oficiales Mexicanas

Otros

NOM-184-SCFI-2018. Elementos normativos y obligaciones especificas que deben
observar los proveedores para la comercializacion y/o prestacion de los servicios

de telecomunicaciones cuando utilicen una red publica de telecomunicaciones.

“Mecanismo para el seguimiento a los aspectos susceptibles de mejora derivados
de informes y evaluaciones externas a los programas presupuestarios de la
Administracion Publica Federa" emitido el 8 de marzo de 2011 y disponible en

https://www.gob.mx/shcp/documentos/mecanismo-para-el-seguimiento-a-los-

aspectos-susceptibles-de-mejora,

Programa Anual de Evaluacién 2022 emitido por el CONEVAL y la SHCP el 21 de
abril de 2022.
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Anexo |. Ficha Técnica de Identificacion del Programa

Tema Variable Datos
Ramo 10 — Economia
Institucion Procuraduria Federal del Consumidor
Entidad Procuraduria Federal del Consumidor
Unidad Responsable Procuraduria Federal del Consumidor
Clave Presupuestal EO005
Datos Nombre del Programa Proteccién de los derechos de los consumidores
Generales — —
Afo de Inicio 2008
Responsable titular del Francisco Ricardo Sheffield Padilla
programa
Teléfono de contacto (55) 5625 6700, ext. 6717.
Correo electrénico de .
contacto frsheffieldp@profeco.gob.mx
Objetivo general del La poblacion consumidora resuelve sus conflictos con
programa los proveedores de bienes, productos y servicios
Principal Normatividad Ley Federal de Proteccién al Consumidor
P Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusion
Eje del PND con el que | Eje 3 Economia
esta alineado
Objetivo del PND con el .
T Fortalecer el mercado interno
gue esta alineado
El gobierno federal impulsara las modalidades de
comercio justo y economia social y solidaria,
Tema del PND con el que | promoviendo un consumo razonado, informado,
esta alineado sostenible, seguro y saludable, a fin de corregir
Objetivos injusticias del mercado, fortalecer el mercado interno
y el bienestar de la poblacién.
Programa (Sectorial,
Especial o Institucional) | Programa Sectorial de Economia 2020-2024
con el que esta alineado
Objetlyo (S_ectprla_l, Objetivos prioritarios 2: Impulsar la competencia en el
especial o institucional) . . .
LT mercado interno y la mejora regulatoria.
con el que estéa alineado
Indicador (Sectorial,
Especial o Institucional) | Concentracion del poder de mercado.
con el que estd alineado
- La poblacion consumidora resuelve sus conflictos con
Propésito del programa . -
los proveedores de bienes, productos y servicios.
“La poblacion consumidora (personas fisicas y
morales) que realiza transacciones comerciales
Poblacién | Definicion (actos de consum.o). con proveedo.res. de bllenes,,’
: productos y servicios en el territorio nacional
potencial

(PROFECO, 2022, p.46).

Unidad de medida

Personas fisicas y morales
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Tema Variable Datos
Aquella poblacién que pudiera estar en el rango de
Cuantificacién edad de 18 a 65 afios y mas, la cual es de 86,502,837
millones en 2021 (PROFECO 20222, p. 47).
Aquella poblacion consumidora (personas fisicas y
morales que realicen actos de consumo en el territorio
nacional) que presentan conflictos en las relaciones
comerciales con los proveedores de bienes,
productos y servicios y que, con fines informativos,
Definicién orientacion y asesoria o conciliacion, acuden a la
Poblacion PROFECO para hacer uso de los diversos
objetivo mecanismos de atencidon, que se encuentran
focalizados en zonas estratégicas de los 32 estados
de la republica mexicana a través de sus 38 oficinas
de defensa del consumidor y una Unidad de Servicio
ubicada en la CDMX (PROFECO, 2022, p.47).
Unidad de medida Personas fisicas y morales
Cuantificacion 10,383,301 en 2021 (PROFECO, 2022, p.52).
La poblacion consumidora (personas fisicas y
morales que realicen actos de consumo en el territorio
nacional) que enfrentan conflictos en condiciones de
inequidad e incertidumbre en las relaciones
L comerciales con los proveedores de bienes,
Definiciéon . : . .
Poblacién productos y servicios, y que, con fines informativos,
atendida de orientacion o conciliacion acudieron a la
PROFECO y que a través de sus diversos
mecanismos fueron atendidos en el marco de las
acciones del Pp EQ05 (PROFECO, 2022, p. 50).
Unidad de medida Personas fisicas y morales
Cuantificacion 10,303,637 en 2021 (PROFECO, 2022, p.52).
(Pg:;gs)uesto original 426,99,907.00
Presupuesto Presupuesto modificado
para el afio (pesos) 435,283,374.10
evaluado Ppresu 0 elercid
puesto ejercido 269,392,363.34 (al tercer trimestre de 2022)
(pesos)
Entidades Federativas en
Cobertura |
e as que opera el 32
geografica
programa
Focalizacién Unidad territorial del No aplica

programa
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Anexo ll. Ficha de identificacion y equivalencia de procesos

Los TdR de la evaluaciéon presentan el Modelo General de Procesos (MGP) que

elabor6 el CONEVAL para ser tomado como una guia para las evaluaciones de

procesos. Este modelo contempla 8 procesos en cuanto a la parte sustantiva, mas

otros dos procesos transversales. A continuacion, se presenta dicho modelo.
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Meonitoreo y evaluacion

Figura Il.1. Modelo General de Procesos

Planeacion

Seguimientoa
beneficiarios y Difusion
monitoreo de apoyos

Entrega de apoyos Solicitud de apoyos

Distribucién de Seleccion de
bienes y servicios beneficiarios

5

Produccidn de bienes
y servicios

Fuente: PROFECO. 2022. Términos de Referencia. Evaluacién de Procesos del Programa presupuestario

E005 Proteccién de los derechos de los consumidores.

El MGP esta basado en un programa de subsidios. Sin embargo, el programa E005

“Proteccién de los derechos de los consumidores” es un programa de servicios, no

uno de subsidios, por lo que la equivalencia con el modelo general no es directa. Si

existen procesos transversales comunes como planeacion, difusidon, monitoreo y

evaluacion; pero la diferencia esta en la parte central. A diferencia de un programa
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de subsidios, en uno de servicios no se seleccionan beneficiarios, sino que se
atiende a toda persona que cumple los requisitos. No existe distribucion de bienes,

solo produccién y entrega.

La PROFECO ha utilizado el enfoque de procesos en sus manuales de
procedimientos, lo que le permite tener clara la orientacion de los grandes pasos
requeridos para generar Sus Servicios que proporciona a consumidores y
proveedores. En cada manual existe la definicion del proceso, su objetivo, alcance,
marco normativo, un diagrama y la definicion de productos. Sus definiciones son
completamente pertinentes para ser analizadas bajo la metodologia de evaluacion
de procesos. A continuacion, se enlistan los procesos que tienen relacion con el
programa y que tienen una nomenclatura especifica en los manuales de las areas

gue intervienen.

Manual de Procedimientos de la Direccion General de Contratos de Adhesion,
Registros y Autofinanciamiento
Proceso 1: Asesorar y analizar en materia de Contratos de Adhesion
Proceso 2: Revision, registro, baja y modificacion de contratos de adhesion
Proceso 3: Registro Publico de Consumidores®?
Proceso 4: Registro de Casas de Empefio
Manual de Procedimientos de la Direccion General de Defensa Colectiva y
Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones
Proceso 1: Contratos de Adhesion en materia de telecomunicaciones
Proceso 2: Emision de Dictamenes
Proceso 3: Acciones Colectivas en materia de telecomunicaciones
Manual de Procedimientos de la Direccion General de Difusion
Proceso 1: Disefio y difusién de programas e impresos

Manual de Procedimientos de la Direccion General de Planeacion y Evaluacion

32 En términos de comunicacion, este registro se le conoce como Registro Plblico para Evitar la Publicidad
(REPEP)
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Proceso 1: Planear, evaluar y dar seguimiento a los indicadores

institucionales

Manual de Procedimientos de la Direccion General de Proteccion al Consumidor

de Telecomunicaciones

Manual de Procedimientos de la Direccion General de Quejas y Conciliacion

Proceso 1: Conciliacion en Materia de Telecomunicaciones

Proceso 1: Consulta y conciliacion.

Manual de Procedimientos de la Subprocuraduria Juridica

Proceso 1: Ejercer Acciones Colectivas

Proceso 2: Ejecucion de Sentencias de Acciones Colectivas

El equipo evaluador consideré que la mejor forma para analizar los procesos era

tomar como base el tipo de servicios que se generan, los cuales a su vez tiene una

correspondencia muy cercana con la especificacion de procesos que utiliza la

PROFECO en sus manuales. Al equipo evaluador le parecié de suma importancia

utilizar los términos y divisiones en términos de procesos lo mas apegado a

conforme lo conoce la PROFECO para que los andlisis sean entendibles al personal

operativo y se puedan obtener recomendaciones Uutiles, lo cual es promovido por el
CONEVAL y la Unidad de Evaluacion del Desempefio de la SHCP.

Tomando en consideracion el Modelo General de Procesos (MGP) planteado en los

términos de referencia y con base en la revisibn documental y las reuniones de

trabajo se consideraron 9 procesos en la evaluacion.

1)
2)
3)
4)
5)
6)

Planeacion y monitoreo

Difusion de los servicios del programa

Otorgamiento de asesorias e informacién a consumidores
Conciliacion de quejas en materia de consumo

Atencion del Registro Publico para Evitar la Publicidad (REPEP)

Atencion de los registros publicos de contratos de adhesion
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7 Atencion del Registro Publico de Casas de Empefio
8) Representacion a Consumidores en Acciones Colectivas

9) Evaluacion

El proceso 2y el 9 tienen correspondencia directa con el MGP, el proceso 1 combina
el proceso de planeacion y el de monitoreo, pues asi lo tiene establecido la
PROFECO en su manual y se puede analizar de forma integral ya que corresponde
a la definicion y luego el seguimiento de indicadores. Los procesos 3 al 8
corresponden a las actividades sustantivas del programa y se refieren a la recepcion
de solicitudes y entrega de los servicios a consumidores y proveedores, segun la

clasificacion presentada en la Tabla 4.4.2.

La distincion de estos 6 procesos (del 3 al 8) partio del andlisis documental y de las
reuniones iniciales en las cuales se manifesté al equipo evaluador la forma en como

se dividen los servicios entre las unidades administrativas.

A continuacioén, se presenta una tabla con la descripcién de los procesos.

Tabla Il.1. Descripcion de los procesos
Proceso | Descripcion |

1. Proceso de Es el proceso que empieza con la definicibn anual de
planeaciéon y monitoreo. | actividades y metas del afio a través de la elaboracién del
Programa Anual de Actividades y el establecimiento de las
metas de la MIR de los programas presupuestarios, asi como
del Plan Anual de Actividades, continda con el seguimiento
de las metas durante el afio, y culmina con la elaboracién de
informes ante las diversas instancias normativas y de
rendicion de cuentas. Aplica para todos los programas
presupuestarios.

2. Proceso de difusion Es el proceso mediante el cual la PROFECO a través de las
de servicios del acciones de la Direccion General de Difusion (DGD) de la
programa Coordinacién General de Educacion y Divulgacién (CGED),

difunde los servicios del programa. No es un proceso
documentado de forma especifica para el programa, sino que
atiende la difusién de las acciones de todos los programas
presupuestarios de la PROFECO. Ademas, existen otros
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Proceso

| Descripcion |

materiales de difusion que se reparten a las Oficinas de
Defensa del Consumidor (ODECO).

3. Proceso de
Otorgamiento de
asesorias e informacion
a consumidores

Es el proceso que inician los consumidores al realizar un
contacto con la PROFECO por los diversos medios de acceso
para obtener asesoria para la defensa de sus derechos o
para recibir informacion sobre los servicios de la institucion.
Algunos medios de acceso son el teléfono del consumidor,
telefonodelconsumidor.gob.mx, chat, correo electrénico,
maédulos de informacion temporales o permanentes, asi como
las ventanillas de las ODECO. El proceso incluye diversos
tipos de asesoria, una de las cuales es el Conciliaexprés,
mediante el cual el personal de la PROFECO puede ayudar
a que las partes de la relacion comercial lleguen a un
acuerdo.

4. Proceso de
conciliacion de quejas en
materia de consumo

Es el proceso que empieza con la presentacion de una queja
por parte de un consumidor sobre la actuacion de un
proveedor en una transaccion comercial. El proceso incluye
diversas etapas tales como la revision de requisitos y la
prevencion al consumidor, el analisis sobre la procedencia de
la queja, la notificacion al proveedor, la realizacion de
audiencia de conciliacion, la elaboracion del convenio de
conciliacion y la verificacién de su cumplimiento. A su vez,
también en algunos casos el proceso puede derivar en
solicitudes de dictamen o de arbitrajes. Existen dos grandes
modalidades en este proceso, uno para casos de quejas
sobre servicios de telecomunicaciones, en los que la unidad
administrativa competente es la Direccibn General de
Proteccién al Consumidor de Telecomunicaciones (DGPCT)
y en el resto de los giros serd responsable la Direccion
General de Quejas y Conciliacién (DGQC). Para facilitar el
analisis y su revisién, este proceso se dividira en dos
subprocesos, uno para cada modalidad por tipo de servicio.
Ademas, como un producto indirecto del proceso se
contempla el Buré Comercial, el cual es una plataforma en la
que se pone a disposicion de los consumidores el historial de
guejas contra proveedores gque se han presentado ante la
PROFECO.

5. Proceso de atencion
del Registro Publico para
Evitar Publicidad

Es el proceso que comprende las actividades de la Direccion
General de Contratos de Adhesion, Registros vy
Autofinanciamiento (DGCARA) para dar atencién a los
consumidores que quieran inscribir o dar de baja su niamero
telefénico al REPEP, asi como para proveer las listas de los
teléfonos a los proveedores que cumplan con el pago
respectivo y para recibir denuncias sobre el incumplimiento
de la normativa aplicable en términos del REPEP.

6. Proceso de atencioén
de registros publicos de
contratos de adhesion

Es el proceso que inicia con la recepcion de solicitudes por
parte de proveedores para inscribir, modificar o dar de baja
un contrato de adhesién en uno de los dos registros publicos
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Proceso

| Descripcion |

de contratos de adhesion que administra la PROFECO. Un
registro es para contratos en materia de servicios de
telecomunicaciones y otro para cualquier giro diferente al de
telecomunicaciones. Ademas de la recepcion de la solicitud,
el proceso incluye actividades como la revision de requisitos,
el analisis del contenido del contrato, la elaboracién de un
dictamen (no aplica para telecomunicaciones) y la
publicacion, en su caso, del contrato en el registro. Para
facilitar el andlisis y su revision este proceso se dividira en
dos subprocesos, uno para el registro de contratos de
adhesioén en materia de telecomunicaciones, el cual lleva la
Direccion General de Defensa Colectiva y Contratos de
Adhesion de Telecomunicaciones (DGDCCAT) y otro para el
resto de giros que lleva la Direccién General de Contratos de
Adhesién, Registros y Autofinanciamiento (DGCARA).

7. Proceso de atencion
del Registro Publico de
Casas de Empeiio

Es el proceso que inicia con la recepcion de solicitudes por
parte de las personas fisicas o morales que quieran inscribir,
modificar o dar de baja una casa de empefio en el Registro
Publico de Casas de Empefio. Incluye actividades como la
revision de requisitos, el analisis de documentos, la emision
de requerimientos y la emision, en su caso, de la constancia
del registro o la renovacién. Este proceso es llevado por la
DGCARA.

8. Proceso de
representacion a
consumidores en
acciones colectivas

Es el proceso que lleva la Subprocuraduria Juridica para el
caso de las afectaciones a consumidores que no sean de
servicios de telecomunicaciones y la DGDCCAT para los
servicios que si sean de telecomunicaciones, para que de
conformidad con los términos del articulo 26 de la LFPC y del
Libro Quinto del CFPC realicen las actuaciones en defensa
de los consumidores ante los proveedores. Este proceso
incluye una macro etapa para ejercer la accion colectiva y
luego otra concerniente a la ejecucién o seguimiento de
sentencias.

9. Proceso de
evaluacion

Corresponde al proceso de planeacion, disefio, contratacion
y seguimiento de las evaluaciones externas a los programas
presupuestarios, asi como del seguimiento de los Aspectos
Susceptibles de Mejora (ASM). Aplica a todos los programas
presupuestarios.

Fuente: Elaboracién propia.

En cumplimiento de los TdR se presenta aqui la equivalencia de los procesos con

respecto al modelo general. La equivalencia considera los siguientes aspectos:

1) El proceso de planeacion se lleva de forma integral con el de monitoreo, por

lo que se optd por agrupar los 2 procesos del modelo general en un Unico

proceso que se denomina como “Planeacién y monitoreo”
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2)

3)

4)

5)

6)
7

La difusion del programa se realiza mas como difusién de los servicios, por
lo que el término que se utilizara en la evaluacion es “Difusion de los servicios
del programa”

Los procesos del 3 al 8 corresponden a los servicios que se ofrecen en el
programa (Véase Tabla 4.4.2 del informe). En cuanto a la equivalencia de los
procesos con el modelo general, se observa que varios contemplan una
etapa de solicitud, todos conllevan una etapa de produccion del servicio y
una de entrega. No se contempla distribucion.

No se identificO la existencia de un proceso que fuera equivalente a
seguimiento de beneficiarios, pues esto implicaria que la PROFECO,
mediante algun tipo de proceso sistematizado, buscara a los consumidores
o proveedores que recibieron algun servicio para verificar que efectivamente
se lo proporcionaron y en los parametros de calidad establecidos.

En PROFECO no existe un proceso centralizado de “Satisfaccion a usuarios”;
en algunos procesos de servicio se llevan a cabo encuestas de satisfaccion.
Este tema forma parte del analisis de los procesos; pero no es un proceso
independiente. Tampoco existe un proceso equivalente a “Contraloria Social”
pues eso solo aplica a los programas de subsidio.

Si existe un proceso de evaluacién. Se separa este proceso del de monitoreo.
No se identificaron otros procesos independientes en el Programa

presupuestario.

La siguiente tabla presenta la equivalencia de procesos.
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Modelo general de

procesos

Nota sobre
aplicacion del

Tabla Il.1. Equivalencia de

NUmero de
secuencia

PDrocesos
Procesos del programa
identificados por el equipo

Planeacién

proceso
Si aplica, pero
el proceso se

evaluador

lleva de forma 1 Planeacién y monitoreo
integral con
monitoreo
Difusién del programa Si aplica 2 Difusién de servicios del programa
Solicitud de apoyos Si aplican 3 Otorgamiento de asesorias e
solicitud de informacién a consumidores
Seleccion de apoyos, 4 Conciliacién de quejas en materia
beneficiarios (No aplica) produccion de de consumo
Produccién de bienes y bienes y 5 Atencion del Registro Publico para
servicios servicios y Evitar Publicidad
Distribucion de apoyos entrega de 6 Atencion de registros puablicos de
(No aplica) apoyos; pero contratos de adhesion
de forma Atencion del Registro Pablico de
diferenciada 7 Casas de Empeﬁo
Entrega de apoyos por tipo de 8 Representacion de consumidores
Servicio en acciones colectivas
Seguimiento a No existe el
beneficiarios y monitoreo proceso de
de apoyos seguimiento.33
El de monitoreo
se lleva con
planeacién.
Contraloria social y No aplica la
satisfaccion de usuarios contraloria
social. La
medicion de
satisfaccion
forma parte de
los procesos
sustantivos.
Evaluacion y monitoreo Si aplica 1 Planeacién y monitoreo
Si aplica 9 Evaluacion

Fuente: elaboracion propia.

La siguiente figura muestra la equivalencia de procesos de forma visual. En la parte

superior se han colocado los procesos del modelo general propuesto por el

CONEVAL y en la parte inferior se muestran los procesos de la evaluacién.

33 EI MGP fue desarrollado para programa de subsidios, en los que el “Seguimiento a beneficiarios” se refiere a
que el Programa debiera establecer un mecanismo para asegurarse que el beneficiario recibio el apoyo lo cual
debiera ser con una unidad administrativa independiente al que hace la entrega. En el caso del Pp E0Q05 esto
implicaria que hubiera un mecanismo adicional, por ejemplo, con una encuesta telefénica, para verificar que
efectivamente se realiz6 el servicio al consumidor o proveedor. Esto no existe en la PROFECO y también ya es
poco frecuente en los programas de subsidio por la falta de recursos presupuestales.

243



POLITZIN

consultores en evaluacion

Figura Il.2. Equivalencia de procesos

Produccién de
bienes y servicios
. Difusion del Solicitud de Seleccion de Distribucion de Seguimiento a Contraloria social Monitoreo y
Planeacién i . o e N " - .
Programa apoyos Beneficiarios bienes y servicios beneficiarios y Satisfaccién evaluacion
"
Entrega de bienes
y servicios
-/
2. Difusién de
1a. Planeacion servicios del :
programa :
Fmm - - ------o-o--o----o---o-o :
1 3. Otorgamiento de asesorias en informacion a consumidores !
1 .
» Solicitud de Otorgamiento de 1
[} asesoria o asesoria o H
: informacion informacién :
L e
i :
1 4. Conciliacion de quejas en materia de consumo E
f H
' Conciliacién o '
_,: Hecepc@n dela actuacién E
' queja aplicable ;
. Atencion del Registro Publico para Evitar la Publicidad
1 1 '
I | '
1 Registro por parte del consumidor en el REPEP ' ]
1 1 '
1 '
1
1 1b. Monitoreo
1
1
»! - Registro de
' SD’|ICI:::ude contato de
. hid adhesion
e e e e e e e e e - ———————— 9. Evaluacion
: 7. Atencion del Registro de Casas de Empefio
1
' Solicitud de
: registro
1
Lo o e m oo e - - - ------—--——— == ==
18 Representacion a cansumidores en acciones de defensa coleciva
1 1
' r - —
1 | Solicitudes de Seleccion a partir accién colectivay|
1| accién colectiva de procedencia ejecucion de | 1
1 sentencias 1

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo lll. Flujogramas del Programa

En este anexo se presentan los flujogramas a nivel procedimiento. Se reproducen
los procedimientos establecidos en los manuales, pues cumplen con el
requerimiento de los Términos de Referencia y ayudan como elemento formal de

soporte de los hallazgos de la evaluacion en materia de documentacion.
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Figura lll.1. Diagrama del Proceso 1. Diagrama de flujo del Procedimiento para

establecer y dar seguimiento a los indicadores institucionales (1/3)
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Fuente: PROFECO. Manual de Procedimientos de la Direccién General de Planeacion y Evaluacion, version
del 21 de diciembre de 2020.

246



POLITZIN

consultores en evaluacion

Figura lll.1. Diagrama del Proceso 1. Diagrama de flujo del Procedimiento para

establecer y dar seguimiento a los indicadores institucionales (2/3)
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Fuente: PROFECO. Manual de Procedimientos de la Direccion General de Planeacion y Evaluacion, version

del 21 de diciembre de 2020.
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Figura lll.1. Diagrama del Proceso 1. Diagrama de flujo del Procedimiento para

establecer y dar seguimiento a los indicadores institucionales (3/3)
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Fuente: PROFECO. Manual de Procedimientos de la Direccién General de Planeacion y Evaluacion, version
del 21 de diciembre de 2020.
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Figura Ill.2. Diagrama del Proceso 2. Diagrama de flujo del Procedimiento para la

difusion en redes sociales y publicacion en portales Web institucionales (1/2)

Diagrama 1 de 2

Direccién de Contenidos. Titular.

Direccion General de Difusion. Titular.

Convoca a reunidn al equipo de
colaboradores para definir los diferentes
temas para trabajar en al afio.

2 y/

Solicita a la/el titular de la Direccidn Editorial
el temario anual de la Revista del
Consumidor, para incorporar algunos de sus

Realiza indicaciones para su adecuacidn.
termnas.

3 A 4

Incorpora o considera algunos servicios que 7
deseen promocionar las distintas
Subprocuradurias o Ceordinaciones
Generales, asl coma institugdiones con las
cuales Profeco tiene convenios de

rodshnrarifn

Envia a la DC para su ejecuddn.

N

4 y

Elabera sébana temdtica considerando su
clasificacién, establece calendario anual y
otra mensual, con los temas gue
conformardn los contenidos en redes
sociales y sitios web- de Profeco.

Solicita el Visto Bueno de la o el titular de la

Direccién General de Difusidn.

Establece frecuencia y programacidn de los
contenidos en redes sociales y sitios webs de  y
Profeco.

v
©

Fuente: PROFECO. Manual de Procedimientos de la Direccién General de Difusion, version del 23 de junio

de 2022.
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Figura Ill.2. Diagrama del Proceso 2. Diagrama de flujo del Procedimiento para la

difusion en redes sociales y publicacion en portales Web institucionales (1/2)

Diagrama 2 de 2

Direccidn de Contenidos. Titular. Direccién General de Difusién. Titular.

5]
o

Elabora contenidos de manera semanal o
mensual con los Community Managers o con
lafel coordinador de Community managers.

10 Y/

Recaba Visto Bueno de los contenidos del
titular de la DGD antes de su publicacidn.

11 A4

Programa en una plataforma especial
Hootusuite o Tweetdeck y publican con base
al calendario autorizado.

12 W

Monitorea con frecuencia diaria las
contenidos de las cuentas de Profeco
imstitucional en Twitter y Facebook.

13 W

Monitorea con frecuencia semanal a las
instituciones que han firmado convenios con
Profeco en materia de difusidn digital, para
werificar si estan cumpliendo con las
publicaciones de Profeco.

A4

)

Fuente: PROFECO. Manual de Procedimientos de la Direccion General de Difusion, version del 23 de junio
de 2022.
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Figura I11.3. Diagrama del Proceso 3. Diagrama de flujo del Procedimiento para

dar asesorias y atender consultas en materia de consumo
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Fuente: PROFECO. Manual de Procedimientos de la Direccion General de Quejas y Conciliacién, version del
23 de junio de 2022.
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Figura lll.4. Diagrama del Proceso 4. Diagrama de flujo del Procedimiento para

recibir y atender quejas en materia de consumo (1/2)
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Fuente: PROFECO. Manual de Procedimientos de la Direccién General de Quejas y Conciliacion, versién del

23 de junio de 2022.
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Figura lll.4. Diagrama del Proceso 4. Diagrama de flujo del Procedimiento para

recibir y atender quejas en materia de consumo (2/2)
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Fuente: PROFECO. Manual de Procedimientos de la Direccién General de Quejas y Conciliacion, version del
23 de junio de 2022.
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Figura lll.5. Diagrama del Proceso 5. Diagrama de flujo del Procedimiento para

atender las denuncias del registro publico de consumidores (1/3)

Direcclon General de C de 0 ¥ L

e

TELCON. - Asesor Telefdnico

de( de Thtubar Departamento D adscrito a la de( de Adhesié

4
m Titular ce 1a DCA

Redbe ¢ formeto 1-1-MP-220-03 en
€ontra de un proveedor 0 empresa
remiida por TELCON y asigna al

personal adscrito a la DCA para la

DE GEnuncia relacionada con
RPC, sobcita 3 la/el consumidor los
requisitos de informacién necesarios
para la denuncia y los aslenta en & rarvwata 1 1 P 23084

Formato de Captaciéon de Denuncias
Gel RPC Formato |-1-MP-220-03 5 3
Permete -1 A9 37000
Titudar del Departamento D adscrito a
2 la DCA

Verifica que |a denuncia satisfaga los
requisitos de Informacién

Registra Ia informacdn relacionada
con & denuncia on of SIP

TSansface o3 st
requisitos? ( : )
3

Consulta en o SAP que &l nimero ) NO
12216nico proporcionado por &
que o - Suglere 3 G/l Titular de la DCA I
encuentre iInscrito y activo en & RPC y prevencitn a la/el consumider con ef
erwia 3 la DCA objeto de integrar adecuadamente
TrorTTe denuncla
J
7
Titular oe 1a DCA

Revisa las sugerencias y de asl
considerario previene via esarita o
electronica 3 ka/el consumidor y
sefiala el tdrming de Onco dias hibiles

Departamento D CalaDCA |
Propane a ka/el Titutar de la DCA que
% emita un acuerdo de |
desachamiento, dediéngose hacer 13 .
respectiva notificacién por los
estrados de ks DGCARA

Propone a la/el titular de la DCA la
emision de un acuerdo admisornio

0 |

Realza la notficadon del acuerdo que
correspanda por los estrados de la
DGCARA

2

Nothcaoon

Fuente: PROFECO. Manual de Procedimientos de la Direccion General de Contratos de Adhesién, Registros
y Autofinanciamiento, version del 22 de septiembre de 2022.
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Figura lll.5. Diagrama del Proceso 5. Diagrama de flujo del Procedimiento para

atender las denuncias del registro publico de consumidores (2/3)

de de Fin
TELCON.- Asesor Telefénico
de C de Titular D ad: ala Di de C de
b 8

Propone a la/el Titular de la DCA, una

ver lad far
de requerimientos de infarmackdn y
alajel v

empresa en contra del cual se hayan

Trular de la DCA
Revisa la propuesta y de asl
consderario, emite oficio de
reguerimiento de informacidn y
a las/los ¥

2 terceros

Turna al personal adscrito a ta DCA
para gue elsbore la medida de
apremio a la/el proveedor

14 l

Recibe nformacidn y documentacién y
el turna al personal adscrito a la DCA
para su andlish

Trular de la DCA
Recibe mformacidn y documentacion y

a6
Elabora 1 prevencion a la/el
proveedor a efecto de que rinda de
manera completa y clara ef

turna al personal adscrito a la DCA
para que elabore una prevencdn

requerimiento realizado, recaba firma
ded Tiular de ta DCA y ervia 2 DGCARA
ara su notificacdn

i
tlabora a imposion de una methda
de apremio a praveedores y empresas
que hayan incumplido con el
requerimiento, recaba firma de lafel
Titular de la DCA y envia a la DGCARA

A8

Moot s e v

Integra la mformacdny
d de los vy
empresas a expediente de la denuncia
v elabora la contestacion al
reguerimiento

©

Fuente: PROFECO. Manual de Procedimientos de la Direccion General de Contratos de Adhesién, Registros
y Autofinanciamiento, version del 22 de septiembre de 2022.
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Figura lll.5. Diagrama del Proceso 5. Diagrama de flujo del Procedimiento para

atender las denuncias del registro publico de consumidores (3/3)
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la notificacidn por kos estrados de la
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Fuente: PROFECO. Manual de Procedimientos de la Direccion General de Contratos de Adhesion, Registros
y Autofinanciamiento, version del 22 de septiembre de 2022.
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Figura ll1.6. Diagrama del Proceso 6. Diagrama de flujo del Procedimiento para

atender solicitudes de revision, baja y modificacion de contratos de adhesion (1/4)

on Ganeral de da i e ¥
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de Contacto Ciudadano Titular A Boc a la Direccidn de Sectores y Abogados
dictaminadores
{  INICIO Salicitud de Regitro Solicitud de Registro de Contrsto N
M - de Contrate de 2 = Adhesid
Adbesicn de
1 l _ Integra la documentacion en el expediente y lo Asigna numaro de
- 2 turna 3 |3/el Abogado da |as Jefaturas de &x a los ramites
Racibe k3 solicitud por parte Departaments B o C adscritas a 1 Direccién de : [E—
1a/fel proveedor y turna a la Contratos de Adhesion o 3 |a/sl Abogado de las
Direccicon de Contratos de Jefaturas de Departamento A, B o C adscritas a
Adhesitn o Sectores I Dirsccidn da Sectores o a los sbogados
LSwlhw dictaminadores adscritos a la Direccidn de a
o Contratos de Adhesidn o de Sectores

Captura en el 5P la
~——n solicitud y establece el tipo
de solicitud: Registro o
Modificacidn

Revisa que se hayan
adjuntado los documentos
correspondientes 3 los
tramites presenciales y laz
recibidas de manera -

electrdnica

o

- NO

Realiza la prevencidén
mdicando |as omisiones que
debe atender por el mizmo
medic que recibic ka
solicitud

o= J
T
-

~{Desahoga i~

W}—g—

7 NO

Desacha al tramite y 58
integra al expedients

Frocede al andisis gel
contrato de adhesion, siempre
¥ cuando no sea un registro de

contrato tipo y 5@ captura en
&l SIP para continuar con la
solicitud de Registro

&

Fuente: PROFECO. Manual de Procedimientos de la Direccion General de Contratos de Adhesion, Registros
y Autofinanciamiento, version del 22 de septiembre de 2022.
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Figura lll.6. Diagrama del Proceso 6. Diagrama de flujo del Procedimiento para

atender solicitudes de revision, baja y modificacion de contratos de adhesién (2/4)

ODECD o Unidad de Servicio.-Titular / Oficina
de Contacto Ciudadano

Direccidn

de

¥

Direccion de C

Titular

Departamentos B o C adscritos Ia Direccion de Contratos de idn y/o

4,80 € adscrites a ks Di

Se procede a realizar la
aprobacion del registro,
otorgando un numero de
registro

10

Tuma a firma del Derector/a de
Contratos de Adhesion o de
Sactores, dependiendo de la

naturaleza o bien, 8l Director/a

Generzl el oficio de aprobacian
con el contrato de sdhesidn

11

Emv

via k3 aprobacion al drea de
notifieacidn y adjunta al
expediente el ofico de

iz

: 1 : @-;;J

—

a

Realiza el anslisis del contrato de
adhesion, 5i éste no cumple con

procede a realizar el dictarmen

—I_W
13 —

nomatividad aplicable, se

cormespondients —J

ye

Redibe la respussta de dictamen

solicitados realiza la negativa de
registro fundada y motivada

uando la misma no cumple
con los requerimientos

w

Entrega la negativa 2l Director/a
de Contratos de Adhesion,
Directorfa de Sectores o al

Director/a General para su firma |—

T

Envia la negativa al drea de
notificacion y adjunta oficio de

negativa al expediente

Fuente: PROFECO. Manual de Procedimientos de la Direccion General de Contratos de Adhesién, Registros
y Autofinanciamiento, version del 22 de septiembre de 2022.
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Figura Ill.6. Diagrama del Proceso 6. Diagrama de flujo del Procedimiento para

atender solicitudes de revision, baja y modificacion de contratos de adhesién (3/4)

ODECO o Unidad de Servicio.-Titular / Oficina _ e et e € e y
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Titular |Departamentos A, B o C adscritos » In Direccidn de Sectores y Abog
Soficitud de baja de registro
de contrato de

16

Constata y coteja los datos del
registro a cancelar

Realiza la baja del registro de
contrato de adhesion haciendo
las anotacones en el RPCA,
glosando en el expedients &
acuerdo que haya recaido

o |

Emite resolucion, da aviso a
informatica para actualizar &
Registro Publico de Contratos de

Adhesion y ordena notificar
l quo;t]

Procede a realizar Ia baja

——

Desecha la solicitud y archiva la
solicitud de baja con el oficio de
desechamiento

| | E3

Fuente: PROFECO. Manual de Procedimientos de la Direccion General de Contratos de Adhesion, .Reg'lstros
y Autofinanciamiento, version del 22 de septiembre de 2022.
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Figura Ill.6. Diagrama del Proceso 6. Diagrama de flujo del Procedimiento para

atender solicitudes de revision, baja y modificacién de contratos de adhesion (4/4)
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Solicitud de registro de
contratos de adhesion Tipo

22

Analiza que |2 solicitud cumpla
con los requisitos

éCumple los
requisitos?

NO
23 >

Realiza |2 prevencion indicando
las omisiones que debe atender,
por & mismo medio que recibio

Ia solicitud _}

o éContesta la
- prevencion?

s

24 pe
Elabora proyecto de registro de
contrato tipo y remite para firma
del Director de Contratos de
Adhesion, del Director de
Sectores o del Titular de la
DGCARA

Envia |a resolucion al area de
notificacion y adjunta el oficio de
registro de contrato tipo

5
.

Desecha el tramite

o

Envia I3 resolucion al 3rea de
notificacion y adjunta e oficio de
desechamiento al expediente

Y

N\

N

Fuente: PROFECO. Manual de Procedimientos de la Direccion General de Contratos de Adhesién, Registros
y Autofinanciamiento, version del 22 de septiembre de 2022.
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Figura Ill.7. Diagrama del Proceso 7. Diagrama de flujo del Procedimiento para la
inscripcién, modificacion, renovacién anual y cancelacion del Registro Publico de

Casas de Empefio (1/2)

Fuente: PROFECO. Manual de Procedimientos de la Direccion General de Contratos de Adhesion, Registros
y Autofinanciamiento, version del 22 de septiembre de 2022.
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Figura Ill.7. Diagrama del Proceso 7. Diagrama de flujo del Procedimiento para la
inscripcién, modificacion, renovacién anual y cancelacion del Registro Publico de
Casas de Empefio (2/2)

Direceidn Ahesin,
Diveccion de Casas de Empea Departamento A adscrit a b DCE Departamenta C adscrita a b OCE Direcion de Andlisis ¢ Inegracin
 Titulaet e 1 DCE para s regrstro y envio)
u a notifcacitn ]
[
——— = e~
Regstra y remie 3 L/l Titudar de l DAl el
cuenso emitado por a/el Titukar de
DGCARA, para su rotificacion
3
Teudar dela DAL
Instruye se reabce b notfcaodn 3 @ Casa
e Empeto por el resutads del andlss
resizaco
Drecuments o
probac)
Regurrinesis

17 i

Motifca a b Casa de Empede, hacends el
equenimerto B¢ lormadon o
documentacidn

Notica a s Caa ¢ g, mformanda ]|
resuitado de basolicitud

T

( )

Fuente: PROFECO. Manual de Procedimientos de la Direccion General de Contratos de Adhesién, Registros
y Autofinanciamiento, version del 22 de septiembre de 2022.
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Figura I11.8. Diagrama del Proceso 8. Diagrama de flujo del Procedimiento para

ejercer acciones colectivas ante el Organo Jurisdiccional (1/4)

SUBPROCURADURIA DIRECCION DE ACCIONES SUBDIRECCION DE ACCIONES JEFATURAS DE DEPRTAMENTO /
JURIDICA COLECTIVAS COLECTIVAS ABOGADO PROYECTISTA

INICIO :
1

Recibe de las UA de la
FROFECO la
documentacion remitida
por los consumidores
en los que se presume
que existe una
conducta gque perjudica
los derechos =
intereses de los mismo
a fin de gue se analice
la estrategia legal para
el inicio de una Accibén
Colectiva De igual
forma podra recibir
constancias de la
colaectividad afetada de
consumidores pa sl
posible inicio de una
accién colectiva

3
2 l ReciDe las
Constancias y turna Ia
uma® Propuesta de accién
Colectiva a la SAC
para su integracién y
seguimiento

Documentacion a la
DAC

Evalda la conducta del
provesedor, =i del

anglicis se desprende 5
la comizsién de una
conducta Recibe la
presuntaments documentacién
delictiva en perjuicio correspondiente de los|
de una colectividad de = consumidores donde
consumidores, =e solicita el inicio de
siempre y cuando se una Accién Colectiva
haya agotado el misma que se analiza
procedimiento

administrative de
conciliacion en el area
competente

S procedentg

Realza las

ingicacioneas y wrna
Ia documentacion
soporte la JD De
acuerdo a las cargas
de trabajo con la
finalidad de que
coadyuve a la
elaboracién del
provecto de demanda

Lranara oS
la DAC Informando el
motivo de Ia
improcedencia de la
Accion Colectiva

Fuente: PROFECO. Manual de Procedimientos de la Subprocuraduria Juridica, versién del 21 de diciembre
de 2022.
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Figura I11.8. Diagrama del Proceso 8. Diagrama de flujo del Procedimiento para

ejercer acciones colectivas ante el Organo Jurisdiccional (2/4)

SUBPROCURADURIA
JURIDICA

DIRECCION DE ACCIONES
COLECTIVAS

SUBDIRECCION DE ACCIONES
COLECTIVAS

JEFATURA DE

DEPARTAMENTO/ABOGADOS

PROYECTISTA

8

DAC recibe proyecto
de oficio de
improcedancia

DAC Formula
observaciones y ¥
devuele a SAC

o

12

SAC recibe Oficio
solicitando se

10

Recibe de la SAC la
documentacion
soporte para la

alaboracion da un
proyecto de

Demanda de Accion
Colectiva, y de

requerirse mayor
informacion elaborard
las solicitudes
correspondienes

No

Detecta
onsistencias

solicitando se

subsanen
inconsistencias

Si

14

SAC remite oficio 3
los solicitantes

SAC remite
Respuesta JDAC

, ©

SAC Formula
Observaiones y |
remite a JD

subsanen las
inconsistencias
detectada

Elabora el Proyecto e
demanda de Accion
Colectiva, confrme a

as indicacione

realizadas por la SAC J
y de ser necesno,

requiere al Abogado

Proyectista su apoyo

Abogado Proyectista
recibe indicaciones
del JD y desarrolla

las actividades
solicitadas

18

Abogado Proyeciista

Envia las actividades

indicadas a revision
de la JD

Fuente: PROFECO. Manual de Procedimientos de la Subprocuraduria Juridica, versién del 21 de diciembre

de 2022.
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Figura I11.8. Diagrama del Proceso 8. Diagrama de flujo del Procedimiento para

ejercer acciones colectivas ante el Organo Jurisdiccional (3/4)

SUBPROC_LJRADURiA DIRECCION DE ACCIONES
JURIDICA COLECTIVAS

SUBDIRECCION DE ACCIONES

COLECTIVAS

JEFATURA DE DEPARTAMENTO DE
ACCIONES COLECTIVAS/IABOGADO

PROYECTISTA

25

22

SAC recibe y analiza
el proyecto de
demanda de Accion |

19

JDAC recibe y revisa
las actividades
solicitadas

Realiza las
observaciones ylo
comecciones
pertinentes y de ser
requerido realiza las
modificaciones
necesarias

21

Turna para revision a
la SAC junto con la

colectiva, junto con la
documentacion de
sporte

Realiza
Observaciones y
comeccionas
pertinentes y en su
caso, turna a la JO

DAC recibe, analiza y
&l proyecto de
Demanda de Accion
Colectiva

24

su aprobacion

documentacion

Envia a la DAC para e/

soporte

Fuente: PROFECO. Manual de Procedimientos de la Subprocuraduria Juridica, version del 21 de diciembre

de 2022.
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Figura I11.8. Diagrama del Proceso 8. Diagrama de flujo del Procedimiento para

ejercer acciones colectivas ante el Organo Jurisdiccional (3/4)

SUBPROCU RADURIA

DIRECCION DE ACCIONES

SUBDIRECCION DE ACCIONES

JEFATURA DE DEPARTAMENTO DE
ACCIONES COLECTIVAS/ABOGADOS

©)
30 J—/

Firma la demanda.
Instruye a DAC la

Competentey y la
substaciacion respectiva
hasta su total conclusion y
se emita sentencia
definitiva firme y
ejecutoriada, o bien, de
liegarse a un convenio

presentacion del
proyecto

v

judicial en favor de los
derechos e intereses de la
colectividad de
consumidores, hasta antes
de emitirse sentencia
definitiva o incluso previo a
gue se inicie una accion
colectiva, dar seguimiento
de su cumplimiento

Recibe y con apoyo
de JD presenta de
inmediato, la

JD.a través del
encargo de Archivo
o Procede al archivo y

»| demanda de Accion
Colectiva ante el
organo jurisdiccional
competente

seguimientode |a
demanda de Accion
Colectiva

Fin del proceso

JURIDICA COLECTIVAS COLECTIVAS PROYECTISTAS
= :
| H H
Realiza Oservaciones !
: pertinentes Tuma a H
: SAC : :
: s
: :
28 27 :
i Se remite a la SJ :
ﬂggargjlgﬁrzl’bogggtr,oy - para su Visto Bueno vy «—
frma : firma de la Demanda H
] de Accidn Colectiva '
] i
: :
= :
; H
] 31 ;
Realiza las
o_bser\racwnes Recibe demanda firmada y H
pertinentes y tuma a H Turna de manera inmediata 1
DAC E a SAC para su '
l ' presentacion ante el H
: organo Jurisdiccional 32 33
H
:
:
|

de 2022.

Fuente: PROFECO. Manual de Procedimientos de la Subprocuraduria Juridica, version del 21 de diciembre
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Figura 111.9. Diagrama del Proceso 9. Evaluacion.

Etapa de
planeacion de
la evaluacion

e ™~
SE o PROFECO solicitan
la inclusién de una
evaluacion en el PAE
N J

h 4
CONEVAL y SHCP
elaboran el Programa
Anual de Evaluacién
(PAE)

h 4
DGPE planea la
evaluacion y gestiona las
autorizaciones
administrativas

A

-~

DGPE elabora y solicita la
validacion de los Términos
de Referencia ante la SE

I

\

int

Etapa de
desarrollo de
la evaluacion

ﬁ

PROFECO contrata la
evaluacion externa

I

DGPE da seguimiento
a la evaluacion, solicita
informacién alas UR y
gestiona trabajo de
campo, en su caso.

|

DGPE recibe avances
e informe de evaluacién
y proporciona
retroalimentaciéon a
evaluador externo

1

DGPE recibe informe
de evaluacién para su
publicacion

Informe de
evaluacion

4
DGPE coordina la
elaboracion de la
Posicion Institucional
con la participacion de
las unidades
responsables del
Programa

Posicién
stitucional

Etapa de
atencién a
recomendaciones
mediante ASM

-
DGPE coordina la
elaboracion del
"Documento de Trabajo"

para determinar los ASM
N sDocumento de

\ trabajo
Y
~

fDGPE da seguimiento
del avance en los ASM e
informa a las autoridades
competentes

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo IV. Grado de consolidacion operativa del programay

resumen de valoraciones por proceso

Los términos de referencia solicitan una tabla con la valoracion de los procesos en
su conjunto bajo una escala cualitativa con las categorias Si, Parcialmente o No.
Sin embargo, se requiere una valoracion promedio de todos los procesos, por lo

cual se realizé una escala de 1 a 5, con las siguientes equivalencias:

Tabla IV.1. Escala para la valoracion de la consolidacion operativa de los

PDrocesos

Definicion especifica del Grado de consolidacion en Valoraciéon numérica
criterio de valoracion términos cualitativos
Si cumple totalmente el .

o Si 5
criterio.
Cumple casi en su totalidad S 4
el criterio.
CL_JmpIe parcialmente el Parcialmente 3
criterio
No cumple el criterio, pero
existen algunos elementos
b No 2
incipientes del aspecto
valorado.
N m

ocu ple en absoluto el No 1
criterio

Fuente: elaboracion propia.

El re-escalamiento de valores numéricos al de consolidacibn en términos

cualitativos se considera con los siguientes rangos:

De 1 a 2 puntos es NO esta consolidado ese criterio en el programa.
De 2.01 a 3.99 estda PARCIALMENTE consolidado ese criterio en el
programa.

De 4 a 5 puntos es Si esta consolidado ese criterio en el programa.
A continuacion, se presenta el grado de consolidacion de cada uno de los aspectos

evaluados en ambas escalas para cada proceso y luego los valores promedio. No

se considera el Proceso de Difusion, pues la difusién de los servicios se lleva en
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otro Programa presupuestario y solo se le brinda informacion de los servicios a la

DGD para que se publique por los diversos medios que tiene disponible.

Tabla IV.2. Grado de consolidacién operativa de los procesos

Proceso El proceso esta | Los manuales El proceso Cuenta con Se tienen
documentado son de esta estanda- un sistema de mecanismos
en conocimiento rizado monitoreo de mejora
procedimientos | del personal
1 | Proceso de
planeacion y " " " : "
monitoreo. Si (5) Si (5) Si (5) No aplica Si (5)
3 | Proceso de
otorgamiento de
asesorias e Si (5) Si (5) Si (5) Si (5) Si (5)
informacion a
consumidores
4 | Proceso de
conciliacién de . . . . .
quejas en materia Si (B) Si (5) Si (5) Si (5) Si (5)
de consumo
5 | Proceso de Parcial (3),
atencion del existe un
Registro Publico procedimiento
para Evitar para atencién
Publicidad de denuncias, . . . .
pero no existe Si (5) Si (5) Si (5) Si (5)
para registros
de ndmeros ni
para atencion a
proveedores.
6 | Proceso de
atencion de
registros publicos Si (5) Si (5) Si (5) Si (5) Si (5)
de contratos de
adhesion
7 Proce_sp de Si (4), no se
atencion del fiene un
Registro Publico Si (5) Si (5) Si (5) oo Si (5)
de Casas de indicador en
~ la MIR.
Empefio
8 | Proceso de
representacion a
consumidores en Si (5) Si (5) Si (5) Si (5) Si (5)
acciones de
defensa colectiva
9 | Proceso de Parcial (3) Si (5) Si (5) No aplica Si (5)
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#  Proceso El proceso esta | Los manuales El proceso Cuenta con Se tienen
documentado son de esta estanda- un sistema de mecanismos
en conocimiento rizado monitoreo de mejora
procedimientos | del personal
No existe un
procedimiento
para la

contratacion y
seguimiento de
evaluaciones
externas, pero
se tienen
lineamientos
del CONEVAL

PROMEDIO 4.50 5.00 5.00 4.83 5.00

El promedio total fue de 4.87, lo que equivale a un grado de consolidacion de Si o

muy alto. La tabla solicitada en los TdR queda de la siguiente forma:

Tabla IV.3. Grado de consolidacién operativa del programa

Criterio de valoracion Si Parcial- [\ [o] Comentarios
mente

1) Si existen documentos Practicamente todos los procesos
gque normen los procesos estan documentados. Es una de
las fortalezas del Programa. Falta
documentar el proceso de
evaluacién y ampliar el proceso de
atencion del REPEP.

2) Si son del conocimiento X Si, se identific6 que todos los
de todos los operadores procesos que estan
los procesos que estan documentados son de
documentados conocimiento del personal
operativo.
3) Si los procesos estan X Si, todos los procesos se llevan de
estandarizados, es decir, forma estandarizada, puesto que
son utilizados por todas las existen manuales y formatos, la
instancias ejecutoras mayor parte de los procesos

utilizan sistemas informéticos que
propician la estandarizacion.

4) Si se cuenta con un X Si, todos los procesos sustantivos

sistema de monitoreo e cuentan con indicadores ya sea en

indicadores de gestion la MIR o en otros sistemas de
indicadores institucionales.
Ademads, se identificaron tableros
de control.
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Criterio de valoracién Si Parcial- No Comentarios

5) Si se cuenta con
mecanismos para la
implementacion
sistematica de mejoras

mente

X Si, el personal directivo de cada
area realiza seguimiento de los
indicadores y va implementando
mejoras. Ademas se cuenta con el
mecanismo de Aspecto
Susceptible de Mejoras a partir de
evaluaciones externas.

operativa

Grado de consolidacion El grado de consolidacion operativa del Programa es muy alto. Los

procesos estan documentados, se llevan de forma estandarizada, se
cuenta con indicadores y mecanismos de mejora.

A manera de sintesis de la investigacion en las siguientes tablas se presenta el

resumen de las respuestas a las preguntas de evaluacion.

Tabla IV.4. Resumen de resultados de la evaluacién por proceso (1/3

Proceso

1 | Proceso de

¢El proceso ¢Los ¢El proceso | ¢Se cuenta con ¢Los
esta manuales son esta sistemas sistemas
documentado de estandarizado adecuados permiten el

en conocimiento ? para el monitoreo?

procedimientos | del personal? proceso?
?

informacioén a
consumidores

planeacion y Si Si Si No aplica No aplica
monitoreo.
3 | Proceso de .
. Si, pero se
otorgamiento reporta aue el
de asesorias e Si Si Si P q Si
SIIP es lento

para el registro

4 | Proceso de

conciliacién de resgr?aerouseeel
guejas en Si Si Si b ql Si
materia de SliPes ento
CoNsuUMo para el registro
5 | Proceso de Parcial (3),
atencion del existe un
Registro procedimiento
Publico para para atencion
Evitar de denuncias, . . . .
Publicidad pero no existe Si Si Si St

para registros
de nimeros ni
para atencién a

proveedores
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# Proceso ¢El proceso JLos ¢El proceso | ¢ Se cuenta con ¢ Los
esta manuales son esta SEEINES sistemas
documentado de estandarizado adecuados permiten el
en conocimiento ? para el monitoreo?
procedimientos | del personal? proceso?
2
6 | Proceso de
atencion de
re,gls_tros Si Si Si Si Si
publicos de
contratos de
adhesion
7 | Proceso de
atencion del
Registro . . . . .
Pl]g|iCO de Si Si Si Si Si
Casas de
Empefio
8 | Proceso de
representacion
a . Si Si Si Si Si
consumidores
en acciones
colectivas
9 | Proceso de Parcial. No
evaluacion existe un
procedimiento
para la
contratacion y
seguimiento de Si Si No aplica No aplica
evaluaciones
externas, pero
se tienen
lineamientos
del CONEVAL
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#

Tabla IV.4. Resumen de resultados de la evaluaciéon

Proceso

¢ Se cumplen

sSon

DOI Proceso
¢, Es adecuado

2/3
¢ Es adecuada la

los tiempos suficientes los el perfil del infraestructura /
establecidos? recursos personal? instalaciones?
humanos?

1 | Proceso de
plangacién y Si Si Si Si
monitoreo.

3 | Proceso de No en Telcon
otorgamiento de Parcial, en
asesorias e Parcial No Si algunas ODECO
informacion a se reporta que no
consumidores es adecuada

4 | Proceso de Parcial, en
conciliaciéon de . . algunas ODECO

) . Parcial No Si
guejas en materia de se reporta que no
Consumo es adecuada

5 | Proceso de atencion
del Reg!stro Puablico S No S Si
para Evitar
Publicidad

6 | Proceso de atencién
de registros publicos | No— RPCA No — RPCA S S
de contratos de Si - RPCAMT | Si - RPCAMT
adhesion

7 | Proceso de atencion
del Registro Publico Si Si Si Si
de Casas de Empefio

8 | Proceso de
representacion a No aplica No Si Si
consumidores en
acciones colectivas

9 | Proceso de Hubo retraso S Si Si
evaluacion este afo 2022
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Tabla IV.4. Resumen de resultados de la evaluacion por proceso (3/3
# Proceso .Se ¢El proceso es ¢ Es relevante ¢Se cuenta con
coordinan pertinente al para proteger encuesta de
entre actores? contexto? los derechos de satisfaccion?

los
consumidores?

1 | Proceso de

planeacion y Si Si Si No (No necesaria)
monitoreo.

3 | Proceso de

otorgamiento de
asesorias e Si Si Si Si
informacion a
consumidores

4 | Proceso de
conciliaciéon de
guejas en materia de
consumo

Si — Concilianet
Si Si Si No — ODECO
No - CARE

5 | Proceso de atencion
del Registro Publico
para Evitar
Publicidad

Si Si Si No

6 | Proceso de atencién
de registros publicos
de contratos de
adhesion

Si Si Si No

7 | Proceso de atencion
del Registro Publico S Si S NoO
de Casas de Empefio

8 | Proceso de
representacion a
consumidores en
acciones colectivas

Si Si Si No

9 | Proceso de

L, Si Si Si No (No necesaria)
evaluacion
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Anexo V. Limites, articulacion, insumos y recursos, productos y

sistemas de informacion de los procesos del programa

Tabla V.1. Limites, articulacion, insumos y productos del proceso de planeacion y
monitoreo.

Proceso

Limites Inicio

;Los
insumos y ‘ Personal

son Infraestructura

recursos ‘ Recursos financieros

suficientes

y
adecuados

Otros

?

Productos del Proceso

Productos

¢Sirven de insumo para el

proceso siguiente?

‘ Sistema(s) empleado
Sistemas Tipo de informacién
de recolectada
informacion | ¢Sirve de informacion
para el monitoreo?
¢Es adecuada la coordinacion entre

actores para la ejecucion del proceso?

Planeacion y monitoreo

DGPE recibe oficio solicitando las metas de la
MIR del afio siguiente; en su caso, revisa o
ajusta la MIR con la SHCP, la SE o el
CONEVAL.

DGPE coordina la elaboracion de informes de
evaluacién con apoyo de las UR.

Adecuado

Suficiente y adecuado

No necesarios

Suficiente y adecuada

No aplica

1) Matriz de Indicadores para Resultados del
ejercicio fiscal

2) Metas de la MIR

3) Programa Anual de Actividades (PAA)

4) Reportes e indicadores de las metas de la
MIR y captura de indicadores en el PASH.

5) Informes Trimestrales del Programa Anual
de Actividades

6) Informes de evaluacién o resultados.

Si, los productos 2 y 3 sirven para para llevar
el seguimiento de la operacion de los procesos
sustantivos.

El resto de los productos sirven para la
planeacion del siguiente afio y para la mejora
continda de los procesos.

Ninguno

No aplica

No aplica

Si, la DGPE se coordina con todas las
unidades administrativas internas para que
envien las metas y los valores de
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¢El proceso es pertinente para el

cumplimiento de los objetivos?

cumplimiento. También se coordina con
instancias externas, principalmente con la
SHCP.

Si, el seguimiento de los indicadores permite
identificar areas de oportunidad y realizar
ajustes para mejorar la operaciény cumplir los
objetivos del programa.

Tabla V.2. Limites, articulacion, insumos y productos del proceso de difusion de
servicios del programa

Proceso:

Limites

Fin

Productos del Proceso

¢Sirven de insumo para el

Productos
proceso siguiente?

Slstema(s) empleado

SIRCINES

Tipo de informacion

de recolectada
informacion ¢ Sirve de informacion
para el monitoreo?

¢,Es adecuada la coordinacién entre
actores para la ejecucion del proceso?
¢El proceso es pertinente para el

cumplimiento de los objetivos?

Difusion de servicios del programa

Las wunidades del programa definen el
contenido que se requiere difundir, por
ejemplo, los datos y horarios del Teléfono del
consumidor. La liga para acceder a
Concilianet, la explicacion de los beneficios de
estos servicios, etc.

El proceso termina cuando se tiene la difusion
dis

Difusién expuesta por alguno de los medios
con los que cuenta la PROFECO (Revista del
Consumidor, redes sociales, radio y television,
etc.)

Si, porque con la difusién los consumidores
conocen de los servicios del programa y
entonces acuden a alguno de los puntos de
acceso del programa.

Ninguno

No aplica

No aplica

Si, pero poco frecuente.

Si, pues permite a los consumidores conocer
los servicios que existen para defenderse de
los proveedores.
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Tabla V.3. Limites, articulaciéon, insumos y productos del proceso de otorgamiento
de asesorias e informacion a consumidores

Proceso:

Limites

;Los Tiempo
insumos y

recursos Personal

son ‘ Recursos financieros

suficientes

y
adecuados

Infraestructura

?

Productos del Proceso

‘ Otros
|

¢Sirven de insumo para el

Productos .
proceso siguiente?

Sistema(s) empleado

SIRGINES

de Tipo de informacién
informacion | recolectada
¢Sirve de informacion
para el monitoreo?
¢Es adecuada la coordinacién entre

actores para la ejecucién del proceso?

¢El proceso es pertinente para el

cumplimiento de los objetivos?

Otorgamiento de asesorias e informacién a
consumidores

PROFECO recibe solicitud de atencion (puede
ser en Telcon, en una ODECO o0 en la OCC)

PROFECO a través de sus varias opciones de
atencion brinda asesoria o informacion a los
consumidores o publico en general, también la
atencion puede derivar al Proceso de
Conciliacion de Quejas en Materia de
Consumo.

En ocasiones no adecuado, el tiempo
planeado de 30 minutos por atencion suele ser
insuficiente.

Insuficiente, perfil adecuado

Insuficiente

En Telcon se identifica que la infraestructura
es insuficiente e inadecauda

En las ODECO es variable, en muchas
ODECO segun las visitas y la encuestas la
infraestructura es insuficiente e inadecuada.

No aplica

Asesorias e informacién otorgadas

Si, las atenciones suelen derivar en el inicio del
Proceso de Conciliacién de Quejas en Materia
de consumo.

La informacion del proceso sirve de insumo
para el monitoreo.

SIIP

Adicionalmente, Telcon cuenta con otros
programas informaticos; Multichannel, CMS
supervisor, Respuesta de Voz Interactiva (IVR)
y Contact Recorder.

Datos del consumidor

Tipo de atencion

Si, en la MIR del Pp se reporta el nimero de
consultas atendidas, dato que se obtiene de
los reportes del SIIP

Si, el TelCon se coordina con otras unidades
administrativas para definir la informacién que
Se va a proporcionar.

Si, este proceso es la puerta de entrada a los
distintos procesos del programa. Brinda
informacién y atencién que permite proteger a
los consumidores de cualquier accion
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cometida por los proveedores. Ayuda a
disminuir las asimetrias de informacion.

Tabla V.4. Limites, articulacion, insumos y productos del proceso de conciliacion

de

guejas en materia de consumo

Proceso:

Conciliacion de quejas en materia de consumo

Limites

PROFECO recibe queja (solicitud de atencion

de un proceso conciliatorio)

Se firma acuerdo de conciliacion o negativa de
conciliaciéon y se registra la conclusiéon en la
estadistica.

¢Los Tiempo

insumos y

No adecuado, la atencién supera en casi el
50% de los casos los 90 dias que se tiene de
referencia en la MIR.

recursos Personal

Insuficiente en sus diferentes modalidades,
perfil adecuado.

Recursos financieros
S IGERES

Insuficientes, la

notificacion.

principalmente para

Infraestructura

son
y

En algunas ODECO la infraestructura es
inadecuada segun la Encuesta a ODECO.

adecuados | Otros

?

No aplica

Productos del Proceso

Convenio de conciliacion
Buré comercial (base de datos)
Dictamenes

¢Sirven de insumo para el

Productos proceso siguiente?

Si, las conciliaciones deben ser un primer paso
anterior al Proceso de Representacion a
Consumidores en Acciones Colectivas,

La estadistica de conciliacion sirve para el
Bur6 Comercial

La estadistica sirve para el
Planeacion y Monitoreo.

proceso de

Sistema(s) empleado

SIIP

Concilianet

: Tipo de informacion
Sistemas

(0[]

informacién

recolectada

Datos del consumidor
Proveedor y giro
Monto reclamado

Fechas de atencién, audiencias y conciliacion.

ZSirve de informacién

para el monitoreo?

Si, en la MIR del Pp se incluyen indicadores
gue se obtienen del SIIP
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¢Es adecuada la coordinacién entre

actores para la ejecucién del proceso?

¢El proceso es pertinente para el

cumplimiento de los objetivos?

Si, existe coordinacion entre las diversas
unidades que participan en el programa.

Si, este es el principal servicio que ayuda a
cumplir el objetivo de resolver conflictos entre
consumidores y proveedores.

Tabla V.5. Limites, articulacion, insumos y productos del proceso de atencion del

Proceso:

Limites
(Subproceso de
registro de
teléfonos)
Limites

(Subproceso de

control y oferta de

listas a
proveedores)
Limites
(Subproceso de

atencién de

denuncias)

SLos insumos y
recursos son
suficientes y

adecuados?

Productos

Registro Publico

Inicio

Fin

Inicio

Fin

Inicio

Fin

Tiempo
Personal
Recursos
financieros
Infraestructura
Otros

Productos del
Proceso

para Evitar la Publicidad

Atencién del Registro Publico para Evitar la
Publicidad

Consumidor solicita registrar nimero en el
REPEP.

Se registra nimero en el REPEP y se actualiza
el registro (base de datos)

El proveedor se registra en el sistema en linea

El proveedor baja la lista adquirida, una vez
gue en el sistema se ha comprobado su pago
de derechos.

Un consumidor presenta su denuncia ante la
PROFECO en cualquiera de sus canales de
atencion.

Envio de una copia certificada del expediente
a la Direccion General de Procedimientos.

Adecuado

Insuficiente, perfil adecuado

No aplica

Adecuado y suficiente

No aplica

a) La actualizacién del REPEP.

b) Las listas del REPEP vendidas a los
proveedores.

c) Las resoluciones por medio de las cuales se
determina la existencia de elementos
suficientes para el inicio de un Procedimiento
por Infracciones a la Ley y los expedientes de
la denuncia.
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¢ Sirven de insumo
para el proceso

siguiente?

Sistema(s)

empleado

Tipo de
Sistemas de informacion
informacion recolectada
Sirve de
informacion para

el monitoreo?

¢,Es adecuada la coordinacion entre

actores para la ejecucién del proceso?
¢El proceso es pertinente para el

cumplimiento de los objetivos?

Si, los subprocesos estan articulados entre si.

El producto c¢) es insumo para el Proceso de
Procedimiento de Infracciones a la Ley
(proceso de otro programa presupuestario)

La informacion del proceso sirve de insumo
para el monitoreo.

Sistema web del REPEP

NUmeros telefénicos

Si, en la MIR del Pp se incluye un indicador del
REPEP que proviene de este sistema.

Si, existe coordinacion entre las diversas
unidades que participan en el programa.

Si, este proceso es un mecanismo preventivo
para evitar conflictos entre consumidores y
proveedores.

Tabla V.6 Limites, articulacion, insumos y productos del proceso de atencién de

registros

Proceso:

Limites

publicos de contratos de adhesion

Atencién de registros publicos de contratos de
adhesion

OCC de oficinas centrales u ODECO recibe
solicitud de inscripcion, modificacion o
cancelacion (baja) de registro en el RPCA o0 en

el RPCAMC.

¢sLos
insumos y

recursos

Recursos financieros

son
Infraestructura

suficientes

y
adecuados
?

DGCARA actualiza el RPCA o el RPCAMC.

Adecuado

Insuficiente en DGCARA, perfil adecuado.
Suficiente en DGDCCAT, perfil adecuado.

No aplica

Adecuada y suficiente

No aplica
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Productos del Proceso

Productos ¢Sirven de insumo para el

proceso siguiente?

Sistema(s) empleado

Sistemas
de recolectada

informacion _ _ -
oSirve de informacién

para el monitoreo?

¢ Es adecuada la coordinacién entre

actores para la ejecucion del proceso?

¢El proceso es pertinente para el

cumplimiento de los objetivos?

a) Las constancia de registro, modificacion o
cancelacién del registro en el RPCA o del
RPCAMT;

b) Las resoluciones por las que se da la
negativa de registro, modificacion o baja del
contrato de adhesién

c¢) La actualizacion del RPCA o del RPCAMT.

La informacién del proceso sirve de insumo
para el monitoreo.

La informacion del RPCA es un insumo del
Proceso de Atencién del Registro Publico de
Casas de Empefio, pues un requisito que
deben presentar los solicitantes es su
inscripcion de contratos al RPCA.

En el Proceso de Conciliacién de Quejas en
Materia de Consumo, los conciliadores pueden
revisar el contenido de los contratos
publicados y formara parte de lo que se le
informara a los consumidores.

La informacién del proceso sirve de insumo
para el monitoreo.

RCAL
SIIP

Tipo de informacion

Datos del solicitante (proveedor)
Informacién de los establecimientos
Informacién de los valuadores
Tiempos de atencion en el SIIP

Si, los indicadores de este proceso que se
tienen en la MIR salen del SIIP.

Se identificé una adecuada coordinacion entre
actores, particularmente con la DSI, la DGP y
la DGPE. La DGDCCAT se coordinacon el IFT
pues el proceso requiere corroborar
informacion del Registro Publico de
Concesiones.

Este proceso es muy importante para proteger
los derechos de los consumidores
establecidos en la LFPC, la LFRT las NOM y
otras disposiciones normativas. El propésito de
gue se registren los modelos de contrato en el
RPCA es que haya una revision por parte de la
autoridad sobre el cumplimiento normativo, de
tal forma que los contratos que firmen
eventualmente los consumidores no
contengan clausulas abusivas que generen
mayores conflictos.
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Tabla V.7. Limites, articulacion, insumos y productos del proceso de atencion del

Proceso:

Limites

sLos
insumos y
recursos
son
SHIGERES
y

adecuados
?

Productos del Proceso

Productos

¢Sirven de insumo para el

proceso siguiente?

Sistema(s) empleado

Sistemas Tipo de informacién

de recolectada
informacion ; sirve de informacion
para el monitoreo?

¢Es adecuada la coordinacion entre

actores para la ejecucion del proceso?

Registro Publico de Casas de Empefio

Atencion del Registro Publico de Casas de
Empefio

OCC de oficinas centrales u ODECO recibe
solicitud de inscripcion, modificacion o
cancelacion (baja) de registro en el RPCE

DGCARA actualiza el RPCE (base de datos)

Adecuado

Suficiente y adecuado

No se requieren

Adecuada y suficiente

No aplica

a) Las constancia de registro, modificacion o
baja de la casa de empefio (establecimiento)
en el RPCE,

b) Las resoluciones por las que se da la
negativa de registro, modificacion o
cancelacién de la casa de empefio

c¢) La actualizacion del RPCE (bases de datos).

La informacién del proceso sirve de insumo
para el monitoreo.

Si, la actualizacién del RPCA es un insumo en
el Proceso de Atencion del Registro Publico de
Casas de Empefio, porque el personal que
atiende este proceso debe constatar que los
contratos que incluye el solicitante estén
registrados en el RPCA.

La informacion del proceso sirve de insumo
para el monitoreo.

RCAL
SIIP

Datos del proveedor
Tiempos de atencion en el SIIP
Modelo de contrato

Si, los indicadores de este proceso que se
tienen en la MIR salen del SIIP.

La DGCARA se coordina de forma adecuada
con otras areas de la PROFECO y otras
instituciones para la realizacion de este

282




POLITZIN

consultores en evaluacion

¢El proceso es pertinente para el

cumplimiento de los objetivos?

proceso. Se coordina con la Direccion de
Sistemas de Informacién para la actualizacion
del PRPCE. Existe también coordinacién con
las direcciones que llevan registros de
contratos de adhesion.

El RPCE tiene como objetivo brindar seguridad
juridica a la poblaciébn consumidora de
contrataciones u operaciones de mutuo con
interés y garantia prendaria. Los consumidores
tienen certeza en empefiar sus bienes en
establecimientos que estan debidamente
autorizadas para ofrecer este servicio. Es un
mecanismo preventivo de defensa de los
consumidores que evita  situaciones
conflictivas.

Tabla V.8. Limites, articulacion, insumos y productos del proceso de
Representacion de consumidores en acciones colectivas

Proceso:

Limites

SLos
insumos y
recursos
son
suficientes
y

adecuados
?

Productos

Inicio

Productos del Proceso

¢Sirven de insumo para el
proceso siguiente?

Sistema(s) empleado

Representaciéon de consumidores en acciones
colectivas

SJ recibe solicitud o solicitudes de inicio de
accion colectiva, también la PROFECO puede
promover el inicio de la accién

SH presenta incidentes ante un érgano
jurisdiccional competente y da seguimiento
hasta que los consumidores puedan recibir la
compensacion del proveedor.

Es indefinido

Insuficiente, de perfil adecuado, son
abogados litigantes

Se han dispuesto de recursos para las
diligencias, han sido suficientes

Adecuada y suficiente

No aplica

a) Demanda de accién colectiva

b) Demandas de incidentes

La informacion del proceso sirve de insumo
para el monitoreo.

La informacion del proceso sirve de insumo
para el monitoreo.

No se cuenta con sistema de informacion.
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: Tipo de informacién No aplica.
Sistemas

(0[]

recolectada

: ,, ¢Sirve de informacién No aplica.
informacion :
para el monitoreo?

Se reconoce que existe buena coordinacion de
la SJ con otras areas de la PROFECO que
participan en el programa, por ejemplo, con la
actores para la ejecucion del proceso? DGPE a la cual le brindan la informacion sobre
las acciones realizadas y los consumidores
atendidos en las acciones colectivas.

¢ Es adecuada la coordinacién entre

Este proceso es de suma importancia para los
objetivos del programa ya que permite a los
consumidores ejercer su derecho a la justicia
¢El proceso es pertinente para el en cuanto a relaciones de consumo cuando ya
no existe la posibilidad de un proceso
conciliatorio. Es el proceso de Ultima instancia
para cumplir el objetivo de que “la poblacion
consumidora resuelva sus conflictos con los

proveedores de bienes, productos y servicios”.

cumplimiento de los objetivos?

Tabla V.9. Limites, articulacion, insumos y productos del proceso de evaluacion

Proceso: Evaluacion

Limites SE o0 PROFECO solicitan la inclusiéon de una
evaluacion en el PAE

DGPE da seguimiento del avance en los ASM
e informa a las autoridades competentes

cLos Tiempo Adecuado, se cumplen los tiempos de los
lineamientos emitidos por el CONEVAL vy el

insumos y PAE.

recursos Personal Suficiente y adecuado, cuenta con el perfil

para cubrir sus funciones

Recursos financieros No requerida
suficientes

son
‘ Infraestructura Adecuada y suficiente

y

Otros No aplica
adecuados

?

Productos del Proceso a) Informe de evaluacion externa
b) Posicidn institucional
c) Documento de trabajo de ASM

Pl d) Documento de avance de ASM

A AN CRLEN N EIEREIM L os documentos de evaluacion sirven para la
planeacion de actividades del siguiente afio y
también para la mejora del disefio del
programa.

proceso siguiente?

284



POLITZIN

consultores en evaluacion

‘ Sistema(s) empleado

Sistemas Tipo de informacion
de recolectada
informacion ¢ Sirve de informacion

para el monitoreo?

¢Es adecuada la coordinacion entre

actores para la ejecucion del proceso?

No se cuenta con sistema de informacion.

No aplica.

No aplica.

La DGPE se coordina adecuadamente con
todas las areas que intervienen en el
programa. Todas las &reas contribuyen
proporcionando informacion para la
evaluacion, colaboran para la realizacion de
entrevistas y el acceso a sus instalaciones.
Ademds, proporcionaron comentarios de

retroalimentacion a los informes.

¢El proceso es pertinente para el

cumplimiento de los objetivos?

Este proceso es relevante porque permite
encontrar areas de mejora del programa ya
sea en su disefio 0 en su implementacion,
como ocurre con las evaluaciones de
procesos. Al igual que ocurre con el proceso
de planeacién y monitoreo, las evaluaciones
contribuyen de manera indirecta con el objetivo
institucional de defensa de los consumidores y
para resolver los conflictos entre consumidores
y proveedores, puesto que permite encontrar
aspectos que el personal operativo quizas no
observa en su trabajo cotidiano.
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Anexo VI. Propuesta de modificacién a la normatividad

Tipo de

normatividad

Ley Federal
de Proteccién
al
Consumidor

ARTICULO 87.- En caso de que
los contratos de adhesion
requieran de registro previo ante
la Procuraduria, los proveedores
deberan presentarlos ante la
misma antes de su utilizacion y
ésta se limitara a verificar que los
modelos se ajusten a lo que
disponga la norma
correspondiente y a las
disposiciones de esta ley, y
emitira su resolucion dentro de
los treinta dias siguientes a la
fecha de presentacion de la
solicitud de registro.
Transcurrido dicho plazo sin
haberse emitido la resolucién
correspondiente, los modelos
se entenderan aprobados y
sera obligacion de la
Procuraduria registrarlos,
quedando en su caso como
prueba de inscripcion la
solicitud de registro. Para la
modificacién de las obligaciones
o condiciones de los contratos
que requieran de registro previo
sera indispensable solicitar la
modificacién del registro ante la
Procuraduria, la cual se tramitara
en los términos antes sefialados.

Problema generado
(causas y
consecuencias):

En el Registro Publico de
Contratos de Adhesion , el
legislador incluyé el criterio
de afirmativa ficta, lo que
implica que las solicitudes
deberan ser consideradas
como aprobadas si es que
la autoridad (PROFECO)
no se pronuncia. Esta
opcion legal presenta un
riesgo de que los
proveedores soliciten el
registro de sus contratos
sin la revision de la
autoridad. En la préctica, la
PROFECO puede emitir
una suspensién o una
cancelacion del contrato
gue no ha sido revisado;
pero es una situacion
innecesaria que genera
mas carga administrativa a
la autoridad. Ademas, se
presenta una situacion de
incertidumbre juridica a los
interesados.

Se recomienda decir:

ARTICULO 87.- En caso
de que los contratos de
adhesion requieran de
registro previo ante la
Procuraduria, los
proveedores deberan
presentarlos ante la
misma antes de su
utilizacion y ésta se
limitara a verificar que los
modelos se ajusten a lo
gue disponga la norma
correspondiente y a las
disposiciones de esta ley,
y emitira su resolucion
dentro de los treinta dias
siguientes a la fecha de
presentacion de la
solicitud de registro. Para
la modificacion de las
obligaciones o
condiciones de los
contratos que requieran
de registro previo sera
indispensable solicitar la
modificacién del registro
ante la Procuraduria, la
cual se tramitara en los
términos antes
sefialados.

Efecto esperado de aplicar
larecomendacion de
cambio

Se recomienda eliminar el
parrafo que permite la
afirmativa ficta, con lo cual
se elimina la posibilidad de
que proveedores utilicen
esta figura que podria ser en
perjuicio de los
consumidores en caso de
que los contratos tengan
clausulas que contravengan
los derechos de los
consumidores.

Restricciones practicas
que puedan existir para
su implementacion
Requiere la aprobacién
del Congreso de la
Unién y pueden existir
restricciones de grupos
de proveedores que lo
vean como una forma de
obstruccion de sus
actividades econdémicas.
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Anexo VII. Analisis FODA del Programa

Fortalezas

e Todas las areas administrativas que operan el Pp EOO05 cuentan con
manuales de procedimiento, algunos con mas de 14 afios de su primera
version, todos estan actualizados. Son manuales bien estructurados que
presentan procedimientos, politicas, formatos, instructivos, etc.

e El Pp cuenta con personal operativo experimentado, muchos con mas de
15 afos de llevar los procesos sustantivos del Programa.

e Se tiene una red de 38 Oficinas de Defensa del Consumidor, repartidas
por toda la Republica, la cobertura es nacional.

e Se tienen o se implementan por temporadas médulos de atencién que
permiten acercar a la ciudadania a la institucion, disminuyendo los costos
de transaccion.

e La PROFECO cuenta con un departamento de sistemas sélido que le ha
permitido desarrollar sistemas propios, adaptados a las necesidades de
los procesos del programa y que permiten que los usuarios realicen
varios tramites en linea.

e EI SIIP es el programa maestro para la operacion del Programa, cuenta
con informacién histérica al menos desde 2008.

e Se tiene una planeacién anual detallada y se cuenta con sistemas de
monitoreo para la toma de decisiones.

Oportunidades

e La PROFECO es una organizacion reconocida por
la ciudadania, se le reconoce por su trabajo de
defensoria de los consumidores, la cual se realiza
en el Pp E005. Se siguen presentando casos
graves de abusos de proveedores, por ejemplo, el
caso reciente de TicketMaster en un evento
masivo, y esto podria aprovecharse para solicitar
MAs recursos.

¢ La pandemia promovié un mayor uso de tecnologia
de la informacion, con lo cual mas consumidores y
proveedores estan realizando tramites a distancia.
Es necesario seguir promoviendo este tipo de
posibilidades a los usuarios del Pp EOO5 para
reducir costos y la necesidad de recursos humanos
para notificacion.

e Se pueden realizar capacitaciones a distancia al
personal operativo del Pp E005, principalmente en
las ODECO. Es conveniente reforzar esta
posibilidad teniendo un banco de cursos para el
personal.

Debilidades

e Falta de personal en algunas areas claves de los procesos,
principalmente, en el de Conciliacién de Quejas en Materia de Consumo.
En otros procesos también se report6 falta de personal y en otros la
cantidad de personas adscritas es apenas suficiente.

e Se reportd por parte de diversos informantes la falta de recursos
financieros principalmente para notificacion y existen restricciones
presupuestarias para gasto en oficinas (papeleria e insumos).

e Se cuenta con encuestas de satisfaccion solo para algunas modalidades
de atencién del proceso de conciliacion, pero faltan encuestas para la
mayor parte de los procesos de atencién a consumidores y proveedores.

Amenazas

e El presupuesto del Pp E005 disminuyé de 326
millones de pesos en 2019 a 245 milones de pesos
en 2021, segln la Ficha de Evaluacion 2021-2022
elaborada por el CONEVAL. La actual
administracion publica federal impulsa la llamada
politica de “Austeridad Republicana”, con la cual se
ha disminuido el presupuesto de los programas. Es
posible que estas restricciones se mantengan, con
lo cual habra menos personal para atencion de
consumidores, con mayor retraso de atencion.
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Anexo VIIl. Recomendaciones del programa

Proceso

Situacion actual
(hallazgo o problema

detectado)

Recomendacion

Principales
responsables de
la
implementacion

Recursos e
insumos
necesarios para su
implementacion

Breve andlisis de
viabilidad de la
implementacion

Efectos
potenciales
esperados

Medio de
verificacion

Nivel de
priorizacién

asesorias e
informacion
a consu-
midores

atencién de asesorias e
informacién. El personal
reporta que todo el tiempo
estan atendiendo a
consumidores, no existe
suficiente  personal cuando
existen picos de atencién y se
tiene en tiempo de espera a los
consumidores; esto aunque
existe la opcion de callback.

En Telcon reporté el personal
falta de recursos financieros o
materiales que serian utiles
para la operacién, para compra
de insumos de papeleria,
mejora del mobiliario, etc.

La infraestructura en Telcon no
es adecuada, los espacios son
muy reducidos para las
personas que atienden a los
consumidores. Las sillas estan
muy deterioradas.

humanos, materiales y
financieros, incluyendo
mobiliario y equipamiento
en el Telcon que permita
justificar incrementos en
personal y mejora de sus
condiciones de trabajo.

del Consumidor en
tanto que promueve
el estudio como una
decisién al mas alto
nivel

actuales restricciones
presupuestales. El paso
mas complicado es la
contratacion de mas
personal; sin embargo,
se considera que es
muy pertinente contar
con elementos para
pedir un aumento
significativo del
presupuesto de la
PROFECO en aras de
una mejora atencion a
los consumidores y
prevenir abusos de las
empresas.

cuente con mas
personal y se mejore la
calidad del servicio

2.Difusion El proceso de difusidn estd Actualizar Manual de DGD Tiempo de recursos Es una implementacién Mayor certeza de que Manual de Bajo
documentado en el Manual de Procedimientos de la humanos de la DGD y relativamente sencilla, se consideren los Procedimientos
Procedimientos de la Direccion Direccién General de de las areas que pues solo requiere servicios en los medios de la Direccion
General de Difusion, el cual Difusidn, incluyendo supervisan los manuales | reuniones de trabajo. de comunicaciény General de
cuenta con 6 procedimientos. politicas para la difusién de difusién que usa la Difusion
Se identificé que solo el servicios en la totalidad de PROFECO (actualizado)
Procedimiento para difusion en | procedimientos que
redes sociales y publicacién en producen publicidad.
portales Web Institucionales
tiene una politica para la
difusidn de servicios.
2. Difusién El Manual de Procedimientos Realizar algin DGODC Tiempo de recursos Es una implementacién Mayor certeza de que Manual de Bajo
de la Direccion General de procedimiento o guia que humanos de la DGODC relativamente sencilla, se realice la difusién de Procedimientos
Oficinas de Defensa del oriente al personal de las y de las areas que pues solo requiere forma estandarizada y de la Direccion
Consumidor no incluye ningun ODECO sobre cémo supervisan los manuales | reuniones de trabajo. efectiva. General de
procedimiento o politica sobre promover los servicios de la Oficinas de
como deberan promoverse los PROFECO a nivel local. Defensa del
servicios a nivel local. Consumidor
(actualizado)
3.. Otorga- Los recursos humanos no son | Realizar un estudio sobre la Titular de la Recursos financieros, Realizar el estudio es En el mediano plazo se Estudio realizado | Alto
miento de suficientes en el Telcon para la | situacidn de recursos Procuraduria Federal humanos y materiales. factible, a pesar de las espera que el area

288




Situacién actual
(hallazgo o problema

Principales
responsables de

Recursos e
insumos

Breve andlisis de

Efectos

Medio de

Nivel de

s detectado) Recomendacion la necesarios para su Y'ab'“dad de_lg potenciales verificacion priorizacién
" s . e implementacién esperados
implementacion implementacién
3. Otorga- Los recursos humanos, | Realizar un estudio Titular de la Recursos financieros, Realizar el estudio es En el mediano plazo se Estudio realizado | Alto
miento de materiales y  financieros, | detallado sobre las Procuraduria Federal humanos y materiales. factible, a pesar de las espera que el area
asesorias e incluyendo también los | necesidades de recursos del Consumidor en actuales restricciones cuente con mas
informacion espacios fisicos en las ODECO | humanos, mobiliario, e tanto que promueve presupuestales. El paso personal y se mejore la
a consu- son insuficientes; la encuesta a | infraestructura que permita el estudio como una mas complicado es la calidad del servicio
midores las ODECO identifico falta de | brindar un mejor servicio de decision al mas alto contratacién de mas
personal para la recepcion de | calidad en las ODECO. nivel personal; sin embargo,
4. solicitudes de atencién, para se considera que es
Conciliacién conciliaciéon y para notificacion. muy pertinente contar
de quejas con elementos para
en materia Los recursos financieros en las pedir un aumento
de consumo | ODECO son insuficientes, significativo del
principalmente para presupuesto de la
notificacion. PROFECO en aras de
una mejora atencion a
los consumidores y
prevenir abusos de las
empresas.
3. Otorga- Se identificé como buena Documentar la buena DGODC Recursos financieros, Es viable, solo se Que otras ODECO Practica Medio
miento de préctica el nivel de servicio de préctica de la ODECO ZM de humanos y materiales. requiere la puedan replicar el nivel documentada,
asesorias e la ODECO ZM de Mérida, que Mérida para lo cual se puede coordinacion interna. de servicio de la ODECO | puede ser un
informacion incluyé adaptaciones de las generar un video que Mérida. video.
a consu- instalaciones, limpieza y muestre el caso y se tengan
midores ordenamiento de espacios, asf entrevistas. Con base en la
4. como mejora en la atencion. buena préctica podrian
Conciliacién
de quejas
en materia
de consumo
4, En las modalidades de Generar el tramite ante las DGQC Un oficio El oficio es viable, lo Que la DCPE tenga mas Oficio de Medio
Conciliacién atencion en oficinas centrales instancias presupuestales que no es tan sencillo personal solicitud
de quejas de la DCPE de la DGQC se correspondientes para que es que se asigne mas
en materia identificé falta de personal, la DCPE cuente con mas presupuesto y personal.
de consumo | tanto para la atencién de casos | personal. Sin embargo, es
que se atienden de forma necesario seguir
general como para los de insistiendo ante toda
consumidores residentes en el instancia sobre las
extranjero, los cuales deben necesidades de
hablar y escribir inglés. personal.
4, Se identificé la buena practica Replicar el tablero de Direccidn de Sistemas | Personal de sistemas Es factible, segun se Mejor control y nivel de | Tablero de Baja
Conciliacion de la creacion de un tablero de control a Concilianet relatd en entrevista con servicios en otras areas, control de
de quejas control en la modalidad de Telecomunicaciones, asi la Direccidn de Sistemas | por ejemplo, Concilianet
en materia Concilianet Servicios, la cual como para otras de Informacién. Concilianet Telecomunicacio
de consumo | permite llevar diversos modalidades de conciliacién Telecomunicaciones nes y otros
controles estadisticos sobre los | y eventualmente también
tramites que se realizan, para los registros de
incluyendo el nimero de contratos de adhesion u
expedientes que se tienen por otros servicios.
conciliador.
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Proceso

Situacién actual
(hallazgo o problema

detectado)

Recomendacién

Principales
responsables de
la
implementacion

Recursos e
insumos
necesarios para su
implementacién

Breve andlisis de
viabilidad de la
implementacion

Efectos
potenciales
esperados

Medio de
verificacion

Nivel de
priorizacién

3. Se observé en visita de campo Que la Direccién de Sistemas | Direccién de Sistemas | Personal de la DSI No se tiene certeza Mejora en los tiempos Reporte de la Alto
Otorgamien a ODECO y se reporté en la de Informacién desarrolle de Informacién sobre su viabilidad en de atencion a Direccién de
to de encuesta a ODECO que el SIIP una solucién informatica términos de sistemas; consumidores Sistemas
asesorias e es “lento”, lo que propicia que para optimizar el tiempo de pero se recomienda que
informacion se retrase la atencién o que se atencion a los usuarios, lo la Direccion de Sistemas
a consu- prefiera no capturar las cual puede ser la depuracién se sensibilice sobre
midores atenciones de informacién o de la base de datos, la como esta operando el
4. asesoria. El retraso ocurre creacion de un sistema SIIP en las ODECO y lo
Conciliacién principalmente cuando se esta alterno para captura de que esto implica en los
de quejas buscando si el consumidor ya datos o simplemente no tiempos de atencioén. Se
en materia realizé un tramite previo, utilizar la base de datos de deberia buscar una
de consumo | como la base de datos ya es registros y tener siempre solucion.
muy grande, el procesamiento nuevos consumidores.
ralentiza la operacion.
4, No se cuenta con un Generar un mecanismo de Direccién de Sistemas | Personal de la DSI Es viable realizar la Mejora de la calidad de Reporte de la Medio
Conciliacién mecanismo sistematizado de encuestas de satisfaccion de de informacién encuesta. Para no atencién al recibir Direccién de
de quejas encuestas de satisfaccion los tramites que se realizan DGODC incurrir en recursos retroalimentacion por Sistemas
en materia sobre la atencidn sobre en las ODECO, brindando un extraordinarios se parte de los
de consumo | procedimientos de quejas y codigo QR para que las puede generar un consumidores
conciliacién en las ODECO. personas que acudan a un formato via web en el
Solo se tiene un mecanismo tramite puedan realizar la que las personas
para Concilianet y en el encuesta de forma sencilla. puedan contestar
Manual de Procedimientos de acudiendo a una pdgina
la Direccién General de las ala que accedan por un
Oficinas de Defensa del codigo QR.
Consumidor se tienen
encuestas, pero se aplican muy
pocas solo cuando asiste la
persona supervisora. No estan
sistematizadas para la mejora
continua.
5. Atencién El proceso de atencidn al Actualizar el Manual de DGCARA Tiempo de recursos Es una implementacion Mayor claridad sobre Manual de Bajo
del Registro Registro Publico para Evitar la Procedimientos de la humanos de la DGCARA relativamente sencilla, las actividades a realizar | Procedimientos
Publico para | Publicidad solo contempla el Direccion General de y de las areas que pues solo requiere sobre el REPEP de la Direccion
Evitar la procedimiento MP-220-03 Contratos de Adhesion, supervisan los manuales | reuniones de trabajo. General de
Publicidad “Procedimiento para atender Registros y Contratos de
las denuncias del registro Autofinanciamiento para Adhesidn,
publico de consumidores”, no generar un procedimiento Registros y
se cuenta con procedimientos especifico para inscripcion y Autofinanciamie
relativos a la inscripciéon y cancelaciéon de numeros en nto (actualizado)
cancelacion de niumeros en el el REPEP, el cual puede
REPEP, ni politicas para la incorporar politicas para la
venta de listas a los venta de las listas a
proveedores. proveedores.
6.1. El Manual de Procedimientos Actualizar el Manual de DGCARA Tiempo de recursos Es una implementacion Mayor claridad sobre Manual de Bajo
Atencidn al de la Direccién General de Procedimientos de la humanos de la DGCARA relativamente sencilla, las actividades a realizar | Procedimientos
Registro Contratos de Adhesion, Direccién General de y de las areas que pues solo requiere sobre en la atencidn al de la Direccion
Publicos de Registros y Autofinanciamiento | Contratos de Adhesion, supervisan los manuales | reuniones de trabajo. RPCA General de
Contratos cuenta con un Unico Registros y Contratos de
de Adhesion | procedimiento, el MP-220-02 Autofinanciamiento para Adhesion,
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Proceso

Situacién actual
(hallazgo o problema

detectado)

“Procedimiento para atender
solicitudes de revision,
registro, baja y modificaciéon de
contratos de adhesion” para el
proceso relativo a contratos de
adhesion. El tener un Unico
procedimiento para
procedimientos con
actividades diferentes no es
una buena practica, pues
genera confusion a los
usuarios.

Recomendacién

que en el proceso PFC-220-
MP-RRBMCA se contemplen
procedimientos separados
para a) registro o
modificacion, b) revisién, c)
baja y d) suspension y
cancelacién. Puede tomarse
como referencia el manual
de la DGDCCAT.

Principales
responsables de
la
implementacion

Recursos e
insumos
necesarios para su
implementacién

Breve andlisis de
viabilidad de la
implementacion

Efectos
potenciales
esperados

Medio de
verificacion

Registros y
Autofinanciamie
nto (actualizado)

Nivel de
priorizacién

6.1. Los recursos humanos en el Realizar un oficio en el que DGCARA Un oficio El oficio es viable, lo Que la DGCARA tenga Oficio de Medio
Atencién al subproceso de Atencidn del se solicite de forma que no es tan sencillo mas personal solicitud
Registro Registro Publico de Contratos justificada la contratacion de es que se asigne mas
Publicos de de Adhesién no son mas personal para la presupuesto y personal.
Contratos suficientes, un factor que atencion del RPCA. Sin embargo, es
de Adhesién | contribuye a que no se necesario seguir
cumplan los plazos es la falta insistiendo ante toda
de personal. instancia sobre las
necesidades de
personal.
6.1. Se identificé como un cuello de | Incluir en el “Procedimiento | DGCARA Recursos humanos y Se puede modificar el Disminuir los tiempos Manual de Alto
Atencidn al botella que el analisis de las para atender solicitudes de | DGODC materiales RCAL para permitir al de atencion, eliminar un | Procedimientos
Registro solicitudes de registro de revision, registro, baja y | Direccidn de sistemas personal de las ODECO cuello de botella de la Direccion
Publicos de contrato de adhesidn que se modificacion de contratos de a que realice los pre- operativo General de
Contratos realizaron de forma presencial adhesion” la actividad de que registros de los Contratos de
de Adhesion | en las ODECO inicia hasta que se digitalice el contrato en la contratos de adhesion Adhesion,
llega el expediente fisico a la ODECO vy se incorporen los en linea. Las ODECO Registros y
DGCARA. datos en el RCAL, con lo cual deberan tener Scanners Autofinanciamie
se pueda iniciar el para poder digitalizar nto (actualizado)
procedimiento de forma los contratos
inmediata.  Esto  puede
requerir adaptaciones en la
interfase del RCAL para dar
acceso a las ODECO al
sistema.
6.1.y 6.2 No existe trdmite digital para Instrumentar en el RCAL el Direccién de Sistemas | Recursos humanos dela | Seindicé en entrevista Disminuir costos de Reporte de la Medio
Atencidn a la baja de contratos de tramite de baja y modificar DGCARA y DGDCCAT Direccién de Sistemas y que en términos de transaccion de los DGCARA
registros adhesion en el RPCAy en el los procedimientos. de las direcciones sistemas es factible el proveedores, disminuir
publicos de RPCAMT generales. tramite. la impresién de
contratos de documentos en
adhesion oficinas.
6.2. En el proceso de atencion al Que la DGDCCAT utilice el DGDCCAT y Direccion Recursos humanos de la | Actualmente todo el Mejor control del Reporte de la Medio
Atencidn al RPCAMT se utiliza el RCAL para RCAL para todos los tramites | de Sistemas Direccién de Sistemas y tramite de inscripcion y tramite, mayor DGDCCAT
Registro recibir las solicitudes; pero, que se realizan en linea. En de la DGDCCAT modificacion de transparencia en las
Publicos de posteriormente no se utiliza su caso, que se pidaala contratos en la DGCARA | comunicaciones lo que
Contratos para darle seguimiento a los Direccion de Sistemas se realiza con el RCAL. daria mayor certeza
de Adhesién | tramites, recibir otros cualquier adaptacién que Esta forma de trabajo juridica a solicitantes y

documentos y enviar los

sea necesaria.

se puede replicar en la

funcionarios.
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Proceso

Situacién actual
(hallazgo o problema

detectado)

Recomendacién

Principales
responsables de
la
implementacion

Recursos e
insumos
necesarios para su
implementacién

Breve andlisis de
viabilidad de la
implementacion

Efectos
potenciales
esperados

Medio de
verificacion

Nivel de
priorizacién

en Materia acuerdos que se generan en DGDCCAT, si es
de Consumo | los procedimientos. En su lugar necesario capacitar al
se utiliza el correo electrénico, personal lo puede hacer
lo cual no permite rastrear de la Direccién de
forma transparente las Sistemas. Si se
comunicaciones entre el requieren nuevos
solicitante y la autoridad. campos en el registro
que solo apliquen a
Telecomunicaciones los
podria modificar la
Direccién de Sistemas.
6.2. El seguimiento de las Que la DGDCCAT utilice el DGDCCAT y Direccién Recursos humanos de la | Actualmente la DGCARA | Mejor control del Reporte de la Medio
Atencidn al solicitudes en el proceso de SIIP para generar su control de Sistemas Direccién de Sistemas y utiliza el SIIP para llevar tramite, mayor certeza DGDCCAT
Registro atencidn al RPCAMT se realiza de los tramites. de la DGDCCAT el control y seguimiento | sobre los tiempos de
Publicos de en Excel, en lugar de utilizar el de expedientes. Lo que cumplimiento.
Contratos SIIP, lo que impide llevar un se recomienda es que la
de Adhesion | control confiable de la DGDCCAT también
en Materia informacidn, particularmente utilice el sistema de
de Consumo | de los tiempos de ejecucion. procesos de la
PROFECO para llevar el
control de expedientes.
6.1.y 6.2 No se cuenta con encuestas de Instrumentar encuestas de Direccidn de Sistemas | Recursos humanos de la | Actualmente ya se Mejora en la calidad del Reporte de la Medio
Atencidn a satisfaccion en los procesos de satisfaccion a los DGCARA DSl y de las direcciones tienen sistemas servicio al recibir la DGCARA Yy de la
registros atencion al RPCA, al RPRCAMT y proveedores que realizan DGDCCAT generales similares para retroalimentacion de DGDCCAT sobre
publicos de al RPCE. sus tramites ante la Concilianet, solo es los usuarios la
contratos de PROFECO. necesario adaptar el implementacion
adhesion sistema con preguntas de encuestas
7. Atencidn relevantes a los
del Registro registros.
Publico de
Casas de
Empefio
7. Atencién El Manual de Procedimientos Actualizar el Manual de DGCARA Tiempo de recursos Es una implementacién Mayor claridad sobre Manual de Bajo
del Registro de la Direccién General de Procedimientos de la humanos de la DGCARA relativamente sencilla, las actividades a realizar | Procedimientos
Publico de Contratos de Adhesion, Direccién General de y de las areas que pues solo requiere sobre en la atencidn al de la Direccion
Casas de Registros y Autofinanciamiento | Contratos de Adhesion, supervisan los manuales | reuniones de trabajo. RPCE General de
Empefio cuenta con un Unico Registros y Contratos de
procedimiento, el MP-220-04 Autofinanciamiento para Adhesion,
para la atencién de tramites que en el proceso PFC-220- Registros y
del RPCE El tener un Unico MP-RCE se contemplen Autofinanciamie

procedimiento para
procedimientos con
actividades diferentes no es
una buena practica, pues
genera confusioén a los
usuarios.

procedimientos separados
para a) inscripcién y
modificacion, b) renovacion
anual, c) bajay d)
suspension y cancelacién.
Puede tomarse como
referencia el manual de la
DGDCCAT. Para el caso del
procedimiento de
suspension y cancelacion

nto (actualizado)
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Proceso

Situacién actual
(hallazgo o problema

detectado)

Recomendacién

deberd retomarse lo
establecido en el ARPCE.
También tendria que
actualizarse que es el titular
de la DCE la persona que
firma los acuerdos y
constancias.

Principales
responsables de
la
implementacion

Recursos e
insumos
necesarios para su
implementacién

Breve andlisis de
viabilidad de la
implementacion

Efectos
potenciales
esperados

Medio de
verificacion

Nivel de
priorizacién

7. Atencién Se identificé como drea de Implementar la firma DGCARA Tiempo de recursos Es factible, se requiere Ahorro de recursos Reporte de la Bajo
del Registro oportunidad para agilizar los electrdnica en el proceso de humanos de la DGCARA realizar algunos DGCARA
Publico de tramites y ahorrar recursos atencidn del Registro para generar los acuerdos para que se
Casas de que en el proceso de atencion Publico de Casas de acuerdos necesarios permita la firma
Empefio del Registro Publico de Casas Empefio. electrénica.
de Empefio se instrumente la
firma electrdnica del titular de
la DCE.
8. Represen- | Se identificé que en el proceso Generar el tramite ante las S) Un oficio El oficio es viable, lo Mejor atencion a los Oficio Bajo
tacién a de representacion de instancias presupuestales que no es tan sencillo consumidores presentado
Consu- consumidores en acciones de correspondientes para que es que se asigne mas
midores en defensa colectiva se requiere la Subprocuraduria Juridica presupuesto y personal.
Acciones mayor personal para cumplir cuente con mayor personal Sin embargo, es
Colectivas todas las funciones del para el proceso de necesario seguir
proceso. representacion a insistiendo ante toda
consumidores en acciones instancia sobre las
de defensa colectiva. necesidades de
personal.
9. En el proceso de evaluacién no Generar un procedimiento DGPE Tiempo de recursos Es una implementacion Mayor claridad sobre Manual de Medio
Evaluacion se cuenta con un en el Manual de humanos de la DGPE y relativamente sencilla, las actividades a realizar | Procedimientos
procedimiento para la procedimientos de la de las dreas que pues solo requiere en el proceso de de la Direccion
planeacién, la contratacion y Direccidn General de supervisan los manuales | reuniones de trabajo. evaluacion General de
seguimiento de evaluaciones Planeacidn y Evaluacion que Planeacion y
externas y sus sea especifico para Evaluacion
recomendaciones. Aunque evaluaciones externas, que
existe un manual de la deberd incluir desde la
Secretaria de Economia, planeacién de la evaluacion
debera tenerse uno especifico hasta el seguimiento de los
de la PROFECO con las aspectos susceptibles de
definiciones puntuales de las mejora. Es decir, deberan
actividades de cada area incluirse las actividades de
involucrada y las politicas a planeacién de la evaluacion,
seguir. contratacion, seguimiento y
recepcion del documento
final, emision del
posicionamiento
institucional, definicién de
aspectos susceptibles de
mejora y el seguimiento de
estos.
9. Faltan dos servicios relevantes Revisar la consistencia de la DGPE Tiempo de recursos Se requieren reuniones Esta modificacion podra | Matriz de Bajo
Evaluacién en la lista de Componentes de Matriz de Indicadores para humanos de la DGPE de trabajo internas y brindar mayor claridad Indicadores para

la MIR del programa

Resultados para incluir como

con la SE'y el CONEVAL

al publico en general
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Proceso

Situacién actual
(hallazgo o problema

detectado)

presupuestario. Falta el
Componente “Casas de
Empefio Representados” y el
de "Consumidores
Representados en Acciones
Colectivas”; esto ya habia sido
sefialado en la evaluacion de
disefio de 2021.

Recomendacién

Componentes: “Casas de
empefio registradas” y
“Consumidores
Representados en Acciones
Colectivas”, también se
recomienda modificar el
Componente “Certeza 'y
seguridad en las relaciones
contractuales en materia de
consumo proporcionada”
por “Contratos de Adhesion
registrados”; todo lo
anterior para cumplir con la
Guia para la Elaboracién de
la Matriz de Indicadores
para Resultados del
CONEVAL. Véase Anexo IX.

Principales
responsables de
la
implementacién

Recursos e
insumos
necesarios para su
implementacién

Breve andlisis de
viabilidad de la
implementacion

para explicar el cambio
propuesto.

Efectos
potenciales
esperados

sobre las acciones y
servicios que se realizan
en el programay
permitira tener
indicadores que
promuevan el
desempefio en los
servicios no incluidos.

Medio de
verificacion

Resultados de
2024

Nivel de
priorizacién

Varios
procesos

El personal de las ODECO
considera que debe haber
mayor capacitacion,
recomiendan que se haga por
plataformas virtuales.

Mejorar la capacitacion al
personal de las ODECO con
cursos en linea que puedan
ser grabados como cépsulas
de video.

DGODC

Ninguno adicional,
autorizacidn para el uso
de una plataforma de
capacitacién como
Zoom, Webex u otra

Es muy factible, se
realiza en muchas
organizaciones.

Tener un reservorio de
capacitaciones, mejora
en la atencién

Reporte de la
DGODC

Medio
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POLITSIA

consultores en evaluacion

Anexo IX. Sistema de monitoreo e indicadores de gestion

El sistema de monitoreo oficial del Programa presupuestario se plasma en la Matriz

de Indicadores para Resultados, siguiendo las disposiciones normativas en materia

del Sistema de Evaluacion del Desempefio y Presupuesto basado en Resultados. Se

presenta en este anexo la matriz con las columnas mas relevantes. En adicion, la

PROFECO cuenta con indicadores institucionales y se les da seguimiento a

indicadores de gestion que se establecen en el Programa Anual de Actividades.

Tabla IX.1.

Matriz de Indicadores para Resultados vigente durante el ejercicio fiscal

Resumen narrativo

2022
Indicador

Medio de verificacion

Supuestos

Fin Contribuir a impulsar | Concentracion | Promedio ponderado de La poblacién
la competencia en el | del poder del respuestas a la pregunta consumidora
mercado internoy la | mercado ¢, Como caracteriza la conoce y ejerce
mejora regulatoria actividad empresarial? :El sus derechos. El
indice de Competitividad proveedor cumple
Global esta compuesto por | con sus
12 pilares, los cuales obligaciones.
agrupan 98 variables, la
metodologia completa
puede ser consultada en el
Reporte ubicado por el Foro
Econdémico Mundial
disponible en
https://es.weforum.org/report
S
Propdsito | La poblacién Porcentaje de Reporte de quejas que El proveedor
consumidora resuelve | monto concluyen su procedimiento | cumple con lo
sus conflictos con los | recuperado en | conciliatorio, informe de pactado con el
proveedores de los arbitrajes concluidos, consumidor al
bienes, productos y procedimientos | generado en el Discover momento de la
servicios. concluidos Viewer con informacién de | adquisicion del
las areas de Servicios y de | bien o servicio
Telecomunicaciones en el para la solucién de
Sistema Integral de la problematica.
Informacién y Procesos
(SIIP) de la Profeco
Componen | Consultas para Porcentaje de Total de consultas atendidas | Los consumidores
te A asesorar e informar al | atencién de en el periodo t:Reporte de estan interesados
consumidor, consultas para | resumen intervalo Split/Skill |en conocer sus
otorgadas brindar asesoria | del Avaya CMS Supervisor, |derechosy las
e informacion al | de chat atendidos del RT4 obligaciones de
consumidor Generador de Reportes los proveedores
en las relaciones
de consumo, asi
COmMo en conocer
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Indicador Medio de verificacién Supuestos
la labor de la
Procuraduria
Federal del
Consumidor para
tomar decisiones
de compra
informadas.
Componen | Quejas en materia de | Porcentaje de Reporte de quejas que Los consumidores
te B consumo conciliadas | quejas concluyen su procedimiento |y proveedores
conciliadas conciliatorio, informe de asisten a las
mediante el arbitrajes concluidos, audiencias de
procedimiento generado en el Discover conciliacién. El
conciliatorio Viewer con informacién de | proveedor
las areas de Servicios y de | presenta
Telecomunicaciones en el propuestas
Sistema Integral de factibles de
Informacién y Procesos solucion.
(SIIP) de la Profeco
Porcentaje de Reporte de numeros Los consumidores
efectividad en la | inscritos en el REPEP y se registran en el
proteccion del Reporte de denuncias Registro Publico
derecho a la recibidas para Evitar
recepcion de Publicidad
Derecho a la publicidad (REPEP) con la
Componen | recepcion de finalidad de que no
teC publicidad comercial
protegido sean molestados
con llamadas o
mensajes
publicitando
bienes, productos
0 servicios.
Componen | Certeza y seguridad Porcentaje de Reportes Discover: El proveedor tiene
teD juridica en las registros de SYSADMIN. Oportunidad en | el interés y
relaciones contratos de la resolucion de solicitudes | conocimiento para
contractuales en adhesion de CA Tipo Profeco y solicitar el registro
materia de consumo SYSADMIN. Oportunidad en |y uso de un
proporcionada la resolucion de solicitudes | contrato registrado
de CA. ante la
Procuraduria
Federal del
Consumidor
Actividad | Atencion de las Promedio de Reporte de chat atendidos Los consumidores
Al consultas recibidas a | consultas generado en el RT4 demandan
través del Teléfono del | atendidas por Generador de Reportes. atencion de la
Consumidor agente en el Informes de correos y oficios | Procuraduria
Teléfono del de asesoria atendidos Federal del
Consumidor generados en el Teléfono Consumidor al
del Consumidor, mensajeria | solicitar asesoria e
instantdnea en el Sistema informacién sobre
Integral de Informacion y bienes adquiridos
Procesos (SIIP). 0 servicios
contratados, o que
estan por elegir,
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Resumen narrativo

Indicador

Medio de verificacion

Supuestos

ello a través del
Teléfono del
Consumidor
Actividad | Conclusion de Porcentaje de Reporte SYSADMIN.CRM El consumidor y el
Bl procedimientos procedimientos | Reporte duracién del proveedor estan
conciliatorios conciliatorios procedimiento conciliatorio | en disposicién de
concluidos generado en el Discover llegar a un
dentro de un Viewer con informacién acuerdo
plazo de 90 dias | capturada por cada una de | conciliatorio con la
naturales las unidades administrativas | intervencion de la
de Profeco en el Sistema Procuraduria 'y
Integral de Informacion y estos son
Procesos (SIIP). resueltos en el
menor tiempo
posible.
Actividad | Emisidn de dictamen a | Porcentaje de Informe cuatrimestral de los | Los consumidores
B2 favor de los dictdimenes dictdimenes emitidos por las | estan interesados
consumidores emitidos unidades administrativas en hacer valer sus
elaborado y disponible en la | derechos ante otra
Direccién General de instancia.
Procedimientos y en la
Direccién General de
Defensa Colectiva 'y
Contratos de Adhesion de
Telecomunicaciones
Actividad | Interposicién de Porcentaje de Expedientes en los que Los grupos de
B3 promociones legales | promociones obran los acuses de recibo | consumidores son
en defensa de grupos |legales de las promociones legales |representados
de consumidores interpuestas presentadas, acciones ante instancias
admitidas colectivas, demandas, jurisdiccionales en
recursos y otros, que se defensa de sus
encuentran en los archivos | intereses. Los
de la Direccién de Acciones | Tribunales
Colectivas, de la Direccion | Federales emitiran
de Ejecucion de Sentencias |acuerdos, autos o
de Acciones Colectivas de la | sentencias que
Subprocuraduria Juridicay | favorezcan a los
de la Direccién General de | grupos de
Defensa Colectiva y consumidores.
Contratos de Adhesion de
Telecomunicaciones de la
Subprocuraduria de
Telecomunicaciones y que
se reportan semestralmente
Actividad | Inscripcién de Porcentaje de Bases de datos del Sistema |Los consumidores
C1 nameros telefénicos atencion de de Informacion del Registro | participan en el
de consumidores en el | solicitudes de Publico para Evitar Registro Publico
Registro Publico para |inscripcion al Publicidad (REPEP); para Evitar
Evitar Publicidad Registro Publico | Sistema Integral de Publicidad
(REPEP) para Evitar Informacién y Procesos (REPEP) y los
Publicidad (SIIP) de Profeco. procesos
(REPEP) informaticos y de
telecomunicacione
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Indicador Medio de verificacién Supuestos
s responden a la
demanda del
consumidor
Actividad | Emision de Porcentaje de SYSADMIN. Oportunidad en | Los proveedores
B2 resoluciones a solicitudes de la resolucion de solicitudes | solicitan el registro
solicitudes de registro | contratos de de CA Tipo Profeco o modificacién de
de contratos de adhesion con generado bimestralmente en | su o0 sus contratos
adhesion resolucion el Discoverer a partir de la | de adhesién de
emitidos en el informacién capturada en el |acuerdo a la
tiempo SIIP de Profeco normatividad
establecido en aplicable.
la normatividad

Fuente: PROFECO. (2022). Matriz de Indicadores para Resultados del ejercicio fiscal 2022.

La Matriz de Indicadores de Resultados del programa tiene varias fortalezas:

1) El Fin esta relacionado con un objetivo sectorial

2) El Propésito aporta al objetivo a nivel de Fin, existe I6gica vertical considerando
el supuesto al nivel de Propdsito.

3) Los cuatro Componentes tienen relacion con el Propdsito; aunque es de
sefalar que en algunos la contribucion es indirecta, porque mas que apoyar a
resolver un conflicto ayudan a prevenirlo mediante acciones preventivas como
lo son la informacion, la inscripciébn de nameros al REPEP o el registro de
contratos de adhesiéon de proveedores.

4) La mayor parte de actividades forman parte del proceso que deriva en el bien
o servicio del Componente.

5) Existe logica horizontal en el planteamiento de indicadores, medios de
verificacion y supuestos. Los indicadores son adecuados para medir el
resultado del objetivo en todos los niveles (Fin, Propdsito, Componente y
Actividades), aunque existen &reas de mejora en la precision de los resimenes

narrativos de los Componentes.

Con base en la investigacion se identifican los siguientes problemas:

Falta incluir 2 Componentes que realiza el Pp y que contribuyen al logro del

objetivo del Propdsito, al menos de forma indirecta. Faltan:
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a) Casas de Empefio registradas

b) Consumidores representados en Acciones Colectivas.

Como se explicd en la evaluacion, estos son dos servicios proporcionados por la
PROFECO en el programa. Son diferentes a los otros cuatro que estan a su vez
relacionados con los Componentes de la MIR. Al respecto, es importante hacer las

siguientes aclaraciones:

El Componente “Certeza y seguridad juridica en las relaciones contractuales en
materia de consumo proporcionada” no es un bien o producto entregado a la
poblacién34, por lo que una redaccién mas correcta seria “Contratos de adhesién
registrados”. El indicador es pertinente con esta definicidon del Componente. Al dejarse
la redaccién como “Certeza y seguridad en las relaciones contractuales en materia de
consumo proporcionada” pareciera que se da cabida al servicio del registro de casas
de empefio en el RPCE; pero eso no es claro y, como ya se dijo, la redaccion de los

Componentes tiene que ser correspondiente con el servicio entregado a la poblacion.

Con respecto al Componente “Quejas en materia de consumo conciliadas”, el
problema se tiene en la inclusion de una actividad que no forma parte del Componente.
La Actividad “Interposicion de promociones legales en defensa de grupos de
consumidores” no forma parte del proceso de atencion de quejas, no aporta nada a la
conciliacién, pues es en realidad una actividad que deberia estar en el Componente
que se propone “Consumidores representados en Acciones Colectivas”. Tal y como
se explica en la evaluacion, las acciones colectivas suceden de forma posterior a las
conciliaciones. PROFECO promueve que primero exista un proceso conciliatorio
voluntario entre consumidores y proveedores y Si €so no prospera, entonces, la
institucion podrd promover una demanda en términos de lo establecido en el CCF,

para los casos de mas de 30 consumidores.

34 De acuerdo con la Guia para la elaboracion de la Matriz de Indicadores para Resultados del CONEVAL. Los
Componentes son “los bienes y servicios que deberan ser producidos o entregados por medio del programa a la
poblacion objetivo para cumplir con el propésito”
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Anexo X. Trabajo de campo realizado

Siglas de los entrevistadores:
CLA — Carlos Lopez Alanis

AHM — Antonio de Haro Mejia
HOS — Heriberto Ortega Soto

LIJMB — Luis Jorge Méndez Borjas

PSM — Patricia Silva Medina

Fecha Ubicacion

Entrevistador(es)

(Iniciales)

INGCES)
entrevistada(s)

Instrumento Duracion de la
empleado entrevista/grupo

Tabla X.1. Bitacora del Trabajo de Campo

Observacion y/o tema de la
entrevista/reunion

7/11/2022 Oficina de la CLAY AHM Todas las areas No aplica 1:30 horas Reunlon_ ,de presentacion de la
DGPE evaluacion
Reunién inicial para conocer la
- division organizacional de los
8/11/2022 Oficinas de la AHM y HOS DGCARA Yy No aplica 2:00 horas procesos de atencion de
DGCARA DGDCAT y
contratos de adhesiéon y de
atencion del REPEP
Reunioén inicial para conocer los
procesos de otorgamiento de
Oficinas de la . . informacion y asesorias a
9/11/2022 DGQC AHM y LIMB DGQC y DGPCT No aplica 2:00 horas consumidores y de conciliacién
de quejas en materia de
consumo
Entrevista con personal
16/11/2022 Oficinas AHM y PSM DGPE G1 2:00 horas | OPerativo del Proceso de
planeacién y monitoreo y del
Proceso de evaluacion
Oficinas de la ) Entrevista con duefio del
18/11/2022 DGDCAT AHM y HOS DRCAT G2 1:00 horas Subproceso de atencién de
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INCES)
entrevistada(s)

Entrevistador(es)

Ubicacion e
(Iniciales)

Instrumento Duracion de la
empleado entrevista/grupo

Observacion y/o tema de la
entrevista/reunion

Registro de Contratos de
Adhesién en Materia de
Telecomunicaciones

Personal de la
DRCAT

Oficinas de la

18/11/2022 DGDCAT

AHM y HOS

G3 1:30 horas

- 3 entrevistas con personal de
la DRCAT.

- Observacion directa no
participante en la que se
observo la atencion a
proveedores.

Jefa de
Departamento del
Teléfono del
Consumidor

Instalaciones del
Teléfono del
Consumidor

23/11/2022 AHMy LIMB

G2 1:00 hora

Entrevista con duefio del
Subproceso de atencién de
Registro de Contratos de
Adhesion en Materia de
Telecomunicaciones

Personal del
Teléfono del
Consumidor

Instalaciones del
Teléfono del
Consumidor

23/11/2022 AHMy LIMB

G3 2:00 horas

- Entrevistas a supervisoras del
Teléfono del Consumidor.

- Grupo focal con 3 personas
del Teléfono del Consumidor,
una que recibe llamadas
telefénicas, una que atiende
correos electronicos y una que
atiende Conciliaexpress.

- Observacion directa no
participante, observando la
atencion a consumidores desde
sus escritorios en llamadas y
respondiendo correos
electrénicos.

Instalaciones de
Concilianet
Servicios

Director de

23/11/2022 Concilianet

AHMy LIMB

G2 1:00 hora

Entrevista con Director de
Concilianet Servicios
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Fecha Ubicacion

Instalaciones de
Concilianet
Servicios

23/11/2022

Entrevistador(es)

(Iniciales)

AHMy LIMB

INCES)
entrevistada(s)

Abogados
conciliadores de
Concilianet

G3

Instrumento Duracion de la
empleado entrevista/grupo

2:00 horas

Observacion y/o tema de la
entrevista/reunion

- Grupo focal con dos
abogados/as conciliadores.
- Observacion directa no
participante, observando la
atencion a consumidores y
proveedores por medio del
sistema Concilianet.

Oficinas de la

24/11/2022 DGCARA

AHM y HOS

Personal directivo y
operativo de la
DGCARA

G2

2:00 horas

Entrevista grupal con personal
directivo de la DGCARA en
tanto duefia del Subproceso de
atencion de Registro de
Contratos de Adhesion
(Servicios), del Proceso de
atencion del Registro Publico
para Evitar la Publicidad y del
Proceso del Registro Publico de
Casas de Empefio

Oficinas de la

24/11/2022 DGCARA

AHM y HOS

Personal de la
DGCARA

G3

2:00 horas

- 2 Entrevistas individuales con
personal operativo de la
DGCARA

- Observacion directa no
participante en la que se
observo la atencion a
proveedores que solicitan
inscribir o modificar un contrato.
- Entrevista individual con
persona que atiende a los
consumidores que solicitan
registros o denuncias en el
REPEP.
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24/11/2022

Ubicacion

Oficinas de la
DGCARA

Entrevistador(es)

(Iniciales)

AHM y HOS

INCES)
entrevistada(s)

Director del Registro

de Casas de
Empefio

Instrumento Duracion de la
empleado entrevista/grupo

G2 1:00 horas

Observacion y/o tema de la
entrevista/reunion

Entrevista al Director del
Registro de Casas de Empefio

25/11/2022

Oficinas de la
DGODC

AHMy LIMB

Personal de la
DGODC

No aplica 1:00 hora

Entrevista adicional para
conocer las funciones de la
DGODC con relacién a los
procesos

25/11/2022

ODECO Zona
Metropolitana
CDMX Poniente

AHMy LIMB

Personal de la
ODECO

G4 3:00 horas

- Entrevista Semiestructurada
con Jefe de Departamento de
Conciliacion, Educacion y
Telecomunicaciones.

- Grupo focal con 4
conciliadores.

- Observacion directa no
participante, en el que se
observo la operacién y se
conocieron los espacios de
atencion. Adicionalmente, en el
recorrido se realizaron
preguntas operativas con
personal de las distintas areas
de servicios.

28/11/2022

ODECO Zona
Golfo-Sureste
(Campeche)

LIMB

Personal de la
ODECO

G4 2:00 horas

- Entrevista Semiestructurada
con Jefe de Departamento de
Conciliacion, Educacion y
Telecomunicaciones.

- Observacion directa no
participante en el que se
observo la operacién y se
conocieron las instalaciones.

28/11/2022

Oficinas de la
DCAT

AHM

Directora de
Conciliacién y

G2 1:00 hora

Entrevista con Directora de
Conciliacién y Arbitraje de
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L Entrevistador(es) INCES) Instrumento Duracion de la Observacion y/o tema de la
Ubicacion e ) . : -
(Iniciales) entrevistada(s) empleado entrevista/grupo entrevista/reunion
Arbitraje de Telecomunicaciones (duefia del
Telecomunicaciones Proceso de Conciliacion de
Quejas en materia de consumo
en telecomunicaciones)
- Entrevistas individuales con 3
Directora de abogados/as conciliadores.
Oficinas de la Conciliacién - Observacion directa no
28/11/2022 AHM . y G3 1:30 hora participante, observando la
DCAT Arbitraje de o .
Telecomunicaciones atencion a consumldo_res y
proveedores por medio del
sistema
- Entrevista semiestructurada
con la persona encargada del
Departamento de Conciliacion,
Educaciony
ODECO Zona Personal de la Telecomunicaciones.
29/11/2022 | Metropolitana de LIMB G4 3:00 horas - Entrevista semiestructurada
o ODECO -
Mérida con conciliador.
- Observacion directa no
participante en el que se
observo la operacién y se
conocieron las instalaciones.
Director de Entre_\ll_lstg,con Director de
Oficinas de la Conciliacion y Conci lacion'y Pr~ogramas
29/11/2022 AHM G2 1:00 hora Especiales (duefio del Proceso
DGQC Programas N .
: de conciliacion de quejas en
Especiales .
materia de consumo)
Oficinas de la Personal de la - Entrevista individual con Jefe
29/11/2022 AHM G3 2:00 horas de Departamento de
DGQC DCPE e .
Conciliacidn y Supervision

304



POLITSIA

consultores en evaluacion

Fecha Ubicacion

Entrevistador(es)

(Iniciales)

INCES)
entrevistada(s)

Instrumento Duracion de la
empleado entrevista/grupo

Observacion y/o tema de la
entrevista/reunion

- Entrevista individual con Jefa
de Departamento de
Conciliaciéon a Residentes en
el Extranjero

- Observacion directa no
participante, observando la
atenciéon a consumidores

Oficinas de la

Personal de la

- Entrevista grupal
semiestructurada con personal
operativo de la
Subprocuraduria (Proceso de

29/11/2022 | Subprocuraduria AHM Subprocuraduria G2 2:00 horas S
- .- representacion a
Juridica Juridica . ,
consumidores en acciones
colectivas de defensa
colectiva)
. Entrevista a Director de
Director de Sistemas y persona de
01/12/2022 | Oficinas de la DS AHM Sistemas de No aplica 1:30 horas Syp ade
. planeacion en la Direccién de
Informacion .
Sistemas
Personal de la
06/12/2022 Oficinas de la LIMB y HOS Dw_eccmn de No aplica 0:30 horas Entrew_s}a para conocer la
DGPE Mejoramiento operacion de valijas
Operativo
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Anexo Xl. Instrumentos de recoleccion de informacién de la
Evaluacién de Procesos del Programa “Proteccién de los derechos

de los consumidores”

G1. GUIA PARA ENTREVISTAS SEMIESTRUCTURADAS A
PERSONAS SERVIDORAS PUBLICAS DE LAS AREAS DE
PLANEACION, MONITOREO Y EVALUACION

Buenos dias, mi nombre es , vengo de la empresa POLITEIA CONSULTORES EN
EVALUACION, y el objetivo de mi visita es documentar cémo son los procesos sustantivos del
Programa de Proteccion de los Derechos de los Consumidores. Las explicaciones y opiniones que
nos exprese seran de gran utilidad para realizar el reporte. Nos gustaria grabar las conversaciones
si usted no tiene problema para lo cual le pediremos nos firme su acuerdo de consentimiento. La
informacion sera tratada con confidencialidad, no incluiremos nombres o cargos en el reporte. Si
usted prefiere que no grabemos la conversacién asi lo haremos. También podremos parar la
grabacion en el momento en que usted nos indique.

Identificacion de la persona entrevistada

Nombre Completo:

Cargo:

Antigtiiedad en el Cargo:
Antigiiedad en PROFECO:

Planeacién y monitoreo
1. ¢Cuales son las principales actividades de planeacion que se ejecutan?

2. ¢Quiénes participan en la planeacion?

3. ¢Cuales son los documentos de planeacion que se realizan en la PROFECO a nivel
institucional o del Programa, tanto anuales como de mediano plazo o estratégicos?

¢ Cuales son los alcances de cada documento de planeacion?
¢ En qué medida son utilizados para guiar la operacion del Programa?

¢, Qué actores participan en la planeacion del Programa?
¢, Como se definen las metas de la MIR?
¢, Como se coordina con el resto de actores para definir las metas del programa?

¢, Como se lleva el seguimiento de metas?, cdmo se recibe el cumplimiento de metas de
las areas operativas?

© x©® No g bk

10. ;Cémo se aseguran de que la informacién se entrega de forma oportuna y confiable?
11. ;Considera que el tiempo en el que se desarrolla el proceso es adecuado?
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12.
13.

¢, Se cuenta con mecanismos para conocer la satisfaccion de los usuarios de este proceso?

¢ Qué tan relevante es el proceso de planeacion y monitoreo para cumplir los objetivos del
Programa?

Evaluacion

14.

15.
16.

17.
18.

19.

20.

¢ Qué evaluaciones (internas o externas) se han llevado a cabo en el Programa?

¢ Qué actores internos y externos participan en el proceso de evaluacion?

¢ Coémo se coordina con el resto de actores (internos y externos) para definir qué
evaluaciones externas se deben realizar al Programa?

¢, Como se coordina con las areas para llevar las evaluaciones externas?
¢ Es adecuado el tiempo para realizar las evaluaciones?

¢ Qué se realiza cuando terminan las evaluaciones? ;Se le da seguimiento a las
recomendaciones y se realizan Aspectos Susceptibles de Mejora?

¢ Qué tan relevante es el proceso de evaluacion para cumplir los objetivos del Programa?

General para los procesos

21.
22.

23.

24.

¢, Cuantas personas participan en estos procesos

¢ Considera que los recursos humanos destinados a este proceso son suficientes para la
ejecucion del Programa?

¢, Considera que los gastos destinados a este proceso son suficientes para la ejecucion del
Programa?

¢ Considera que la infraestructura es adecuada para la realizacion del proceso?
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G2. GUIA PARA ENTREVISTAS SEMIESTRUCTURADAS A
PERSONAS SERVIDORAS PUBLICAS DUENAS DE LOS PROCESOS
SUSTANTIVOS

Buenos dias, mi nombre es , vengo de la empresa POLITEIA CONSULTORES EN
EVALUACION, y el objetivo de mi visita es documentar como son los procesos sustantivos del
Programa de Proteccidn de los Derechos de los Consumidores. Las explicaciones y opiniones que
nos exprese seran de gran utilidad para realizar el reporte. Nos gustaria grabar las conversaciones
si usted no tiene problema para lo cual le pediremos nos firme su acuerdo de consentimiento. La
informacién sera tratada con confidencialidad, no incluiremos nombres o cargos en el reporte. Si
usted prefiere que no grabemos la conversacion asi lo haremos. También podremos parar la

grabacion en el momento en que usted nos indique.

Identificacion de la persona entrevistada

Nombre Completo:

Cargo:

Antigliedad en el Cargo:
Antigiiedad en PROFECO:

0. Por favor, explique brevemente en qué consisten las actividades de su area o el proceso
que ustedes implementan (Nombre del proceso)

Operacion (Recepcion de solicitudes)

1. ¢Cudl es el mecanismo por medio del cual se pueden solicitar los servicios del Programa?

2. ¢ Existen mecanismos estandarizados para recibir y revisar la documentacion entregada,
asi como registrar y dar tramite a las solicitudes?, ¢ son adecuados estos mecanismos?

3. ¢ El periodo para atender las solicitudes es adecuado?

4. i Existe un sistema para el registro de todas las solicitudes que se reciben del programa?
¢, Coémo opera?

5. ¢Como se realizan las notificaciones o prevenciones a los solicitantes en caso de no cubrir
con la totalidad de requisitos?

6. ¢ Cuantas personas participan en la recepcion de solicitudes? ¢4Los recursos humanos,
materiales y de infraestructura son suficientes y adecuados?

Operacion (atencion a las solicitudes)

7. ¢ Como se lleva a cabo el proceso de atencion o dictamen de las solicitudes?

8. ¢ Quiénes participan en el proceso?
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9.

10.
11.
12.
13.

14.

15.
16.

¢ Existe una metodologia o método para la atencion de casos? ¢ La metodologia utilizada
cuenta con criterios claros, estandarizados y sistematizados? ¢ Se utilizan los manuales de
procedimientos?

¢, Como se documentan las atenciones al publico? ¢ Se utiliza un sistema informatico?
¢, Como se realiza la notificacion de las resoluciones de la PROFECO en el servicio?
¢, Qué actores participan en el proceso y como se coordinan?

¢ Es rapido y/o eficiente el proceso de atencién de los servicios una vez que el solicitante
ha cubierto el procedimiento?

¢, Cuantas personas participan en el proceso? ¢ son suficientes y adecuados los recursos
humanos, financieros y de infraestructura?

¢, Se lleva a cabo un mecanismo de encuestas de satisfaccion en el proceso?

¢, Qué productos o documentos se generan en el proceso?

Planeacién, monitoreo y evaluacion

17.
18.
19.

20.
21.

¢, Coémo participa su area en la planeacion del programa o la planeacion institucional?
¢, Como se definen las metas?

¢, Como se lleva el monitoreo de acciones?, ¢ Llevan algun tipo de indicadores o tablero de
control? Si es asi, ¢con algun sistema informatico?

¢ Existe alguna encuesta de satisfaccion con los usuarios (consumidores o proveedores)

¢, Ha participado en alguna evaluacion externa previamente? ¢ cual ha sido su participacion?

Difusion del programa

22. ¢Como se difunden los servicios?

23. ¢lLa estrategia de difusion es adecuada para llegar a la poblacion objetivo del programa?

24. ;Se realiza difusion en las ODECO?

Generales

25. ¢ Cuantas personas participan en el proceso?

26. ¢ Considera que los recursos humanos destinados a este proceso son suficientes?

27. ¢ Considera que los recursos financieros destinados a este proceso son suficientes?

28. ¢ Considera que la infraestructura es adecuada para la realizacion del proceso?

29. ;Se utilizan sistemas informaticos en el proceso? ¢ Para qué se utilizan? json sistemas
estables (no fallan)? ¢ Tiene usted apoyo de la Direccion de Sistemas?

30. ¢Con qué areas de la PROFECO u otras instituciones se coordina para la realizacion de
este proceso?

31. ;Qué tan relevante es este proceso para cumplir el objetivo del programa de defender los

derechos de los consumidores?
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32. 4 Cuadles son los principales problemas que usted observa en el proceso?

33. ¢Qué recomienda para la mejora del proceso?

Agradezca la atencion por la entrevista.

G3. GUIA PARA ENTREVISTAS SEMIESTRUCTURADAS O GRUPOS
FOCALES CON PERSONAL OPERATIVO

Buenos dias, mi nombre es , vengo de la empresa POLITEIA CONSULTORES EN
EVALUACION, y el objetivo de mi visita es documentar como son los procesos sustantivos del
Programa de Proteccidon de los Derechos de los Consumidores. Las explicaciones y opiniones que
nos exprese seran de gran utilidad para realizar el reporte. Nos gustaria grabar las conversaciones
si usted no tiene problema para lo cual le pediremos nos firme su acuerdo de consentimiento. La
informacién sera tratada con confidencialidad, no incluiremos nombres o cargos en el reporte. Si
usted prefiere que no grabemos la conversacion asi o haremos. También podremos parar la
grabacién en el momento en que usted nos indique.

Identificacion de la persona entrevistada

Nombre Completo:
Cargo:
Antigiiedad en el Cargo:

Antigiedad en PROFECO:

1. ¢Cuales son sus funciones en el proceso?

N

En su opinion, ¢ se siguen los manuales de procedimiento?, ¢ todo el personal realiza los
procedimientos de la misma forma?

¢Les han capacitado?, ;En qué aspectos les han capacitado y cémo?
En su opinidn, ¢ es suficiente el personal para las funciones que realizan?

¢ Tienen suficientes recursos para la ejecucion de sus funciones?

o o b~ w

¢ Considera que la infraestructura es adecuada para la realizacion del proceso,
incluyendo el mobiliario y equipo?

7. ¢Se utilizan sistemas informaticos en el proceso? ;Para qué se utilizan? ¢ son sistemas
estables (no fallan)? 4 Tiene usted apoyo de la Direccion de Sistemas?

8. ¢Qué problemas tienen ustedes para realizar sus funciones?
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9. ¢Observan ustedes que se atrasan los procesos por alguna situaciéon?

10. ¢ Qué recomiendan para mejorar el proceso?

Agradezca la atencion por la entrevista

G4. GUIA PARA ENTREVISTAS SEMIESTRUCTURADAS A JEFES
DE DEPARTAMENTO DE CONCILIACION, EDUCACION Y
TELECOMUNICACIONES

Buenos dias, mi nombre es , vengo de la empresa POLITEIA CONSULTORES EN
EVALUACION, y el objetivo de mi visita es documentar como son los procesos sustantivos del
Programa de Proteccidn de los Derechos de los Consumidores. Las explicaciones y opiniones que
nos exprese seran de gran utilidad para realizar el reporte. Nos gustaria grabar las conversaciones
si usted no tiene problema para lo cual le pediremos nos firme su acuerdo de consentimiento. La
informacién sera tratada con confidencialidad, no incluiremos nombres o cargos en el reporte. Si
usted prefiere que no grabemos la conversacion asi lo haremos. También podremos parar la

grabacién en el momento en que usted nos indique.

Identificacion de la persona entrevistada

Nombre Completo:
Cargo:
Antigiiedad en el Cargo:

Antigiedad en PROFECO:

¢, Cuales son sus funciones en la ODECO?

¢, Coémo tiene organizado al personal en la ODECO?
¢ Cuantas personas tiene para recibir solicitudes?

¢, Cuantas personas tiene para las conciliaciones?

¢, Cuantas personas tiene para notificacion?

¢, Como se atiende a los consumidores que llegan para recibir informacion o asesoria?

N oo g b~ w N oR

¢ Existen mecanismos estandarizados para recibir y revisar la documentacién
entregada, asi como registrar y dar tramite a las solicitudes?,

8. ¢El periodo para atender las solicitudes es adecuado?
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9.

10.
11.
12.

13.
14.
15.

16.
17.

18.

19.

20.
21.

22.
23.

¢, Como utilizan el SIIP?, ¢ se han presentado fallas? ¢ Tiene usted apoyo de la Direccién
de Sistemas?

¢, Como se organizan para definir las citas de audiencias de conciliacion?
¢ Son suficientes las salas de audiencia?, ¢son adecuadas las salas?

¢ Las personas conciliadores siguen el procedimiento?, ;,como se aseguran de que siga
el procedimiento?

¢ Como se realiza la notificacion de las resoluciones de la PROFECO en el servicio?
¢, Coémo se coordinan con las areas centrales para la realizacion de los procesos?

¢Les han brindado capacitacion las areas centrales?, sen que ha consistido la
capacitacion?

¢, Como se capacita al personal de recién ingreso a la ODECO?

¢, Como se realiza la difusion de los servicios en su region? jconsidera adecuada esta
difusién o qué le hace falta?

¢ Considera que los recursos humanos destinados para conciliacién de quejas en la
ODECO son suficientes?

¢ Considera que los recursos financieros destinados a conciliacién de quejas son
suficientes?

¢, Considera que la infraestructura, incluyendo mobiliario y equipamiento es adecuada?

¢ Cuadles son los principales problemas que usted observa en el proceso de conciliacién
de quejas?

¢, Qué recomienda para la mejora del proceso?

Con respecto al proceso de atencién de registros de contratos de adhesién, ¢ qué es lo
que ustedes realizan? j han encontrado problemas para este proceso?

Agradezca la atencion por la entrevista.
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ENCUESTA A OFICINAS DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR

TEXTO DEL CORREO ELECTRONICO DIRIGIDO A TITULARES DE LAS
OFICINAS DEL CONSUMIDOR:

Estimado Titular de la Oficina de Defensa del Consumidor

La Direccion General de Planeaciéon y Evaluacion esta desarrollando la evaluacion de
procesos al Programa E005 “Proteccion de los Derechos de los Consumidores” por
medio de la empresa consultora POLITEIA CONSULTORES EN EVALUACION.
Como parte de esta evaluacion se esté realizando la Encuesta a Oficinas de Defensa
del Consumidor para conocer la opinion de los titulares de las Oficinas de Defensa del
Consumidor o de los Jefes de Departamento de Servicios, Educacion vy
Telecomunicaciones para conocer su opinién sobre las condiciones en las que se
realizan los servicios de atencién al publico. Se espera tener solo una respuesta por
ODECO.

Sus respuestas se trataran de forma andonima. Todas las respuestas seran tratadas
de forma agregada en el reporte, no por ODECO. En la base de datos que se entregue
a la Direccion General de Planeacion y Evaluacion se eliminara cualquier campo de

identificacion.

Le pedimos conteste el cuestionario a la siguiente liga:

https://ee.kobotoolbox.org/x/

La encuesta tiene una duracion aproximada de 20 minutos. Esperamos su respuesta
a mas tardar el viernes 9 de diciembre de 2022. Cualquier duda con respecto al
objetivo del ejercicio podra ser atendido por el Lic. Carlos Hank Gomez Arriaga,

Director de Normatividad y Consulta al correo chgomez@profeco.gob.mx .
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CUESTIONARIO EN LINEA

A continuacion, se le presentaran diversas afirmaciones, le pedimos sefialar que tan

de acuerdo o en desacuerdo esta con cada una de ellas.

Afirmacion

Muy en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De acuerdo

Muy de
acuerdo

La Oficina del Consumidor esta
ubicada en un lugar accesible
para los consumidores en la
ciudad.

La Oficina del Consumidor
tiene instalaciones adecuadas
(amplias) para atender al
ndmero de personas que
solicitan sus servicios.

Las instalaciones son
adecuadas para recibir a
consumidores con
discapacidad (al menos a
personas en silla de ruedas o
personas adultas mayores).

El personal que recibe
solicitudes de atencion es
suficiente (para que las
personas no tengan que
esperar mas de una hora en
fila).

Las salas de conciliacién son
adecuadas para realizar las
audiencias.

Las salas de conciliacién son
suficientes para atender a los
solicitantes y cumplir los
tiempos maximos que define el
Manual de Procedimientos.

El nUmero de conciliadores es
suficiente para atender a los
solicitantes y cumplir los
tiempos maximos que define el
Manual de Procedimientos.
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El personal de la ODECO que
lleva los procedimientos de
conciliacién desde la recepcion
hasta la conciliacion esta
suficientemente capacitado
para realizar sus funciones.

Se llevan a cabo los
procedimientos de conciliacion
de quejas de forma
estandarizada (todos lo hacen
de la misma forma).

Los equipos de cémputo son
suficientes y adecuados para
llevar las funciones de los
procedimientos de atencién de
informacion, asesorias y
conciliacién.

El mobiliario que tienen en la
ODECO estéa en condiciones
adecuadas para que las
personas servidoras publicas
lleven sus funciones.

Los aparatos telefonicos que
estan a disposicién de la
ODECO para los servicios de
conciliacién son adecuados y
suficientes

El SIPP funciona
adecuadamente (no se traba).

La Linea SIPP le resuelve sus
dudas y correcciones en al
menos un dia (si es que no
requiere autorizacion)

El personal para notificacion
domiciliaria es suficiente.

Los recursos financieros y
materiales (ej. vehiculos) para
gastos relativos a notificacion
son suficientes.

La Direccion General de
Quejas y Conciliacién de la
Subprocuraduria de Servicios
le ha brindado capacitacion
durante el afio 2022.

La Direccion General de
Proteccion al Consumidor de
Telecomunicaciones de la
Subprocuraduria de
Telecomunicaciones le ha
brindado capacitacion durante
el afio 2022.
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El tiempo de respuesta por
parte de oficinas centrales
cuando envian algun
requerimiento por medio de
valija es adecuado

¢,Cuales son los principales problemas que tiene su ODECO para la atencion de los
servicios de informacion o asesoria, conciliacion de quejas o recepcion de contratos

de adhesién?

¢,Qué recomienda para que mejore el servicio?
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Anexo Xll. Ficha técnica con los datos generales de lainstancia

evaluadoray el costo de la evaluacion

Nombre de la instancia evaluadora

Politeia Consultores en Evaluacion S.A. de
C.V.

Nombre del coordinador de la evaluacion

Mtro. Carlos Lopez Alanis

Nombres de los principales colaboradores

Mtro. Antonio de Haro Mejia

Mtra. Patricia Silva Medina
Mtro. Luis Jorge Méndez Borjas
Dr. Heriberto Ortega Soto

Nombre de la unidad administrativa
responsable de dar seguimiento a la

evaluacion

Direccion General de Planeacion y

Evaluacion

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

evaluacion

Lic. José Agustin Pineda Ventura

Director General de Planeacion y Evaluacion

Forma de contratacion de la instancia

evaluadora

Licitacién publica nacional

Costo total de la evaluacion

$545,200.00, incluyendo el impuesto al valor

agregado.

Fuente de financiamiento

Recursos fiscales
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Posicion Institucional de la Evaluaciéon de Procesos del Programa
Presupuestario E005 “Proteccion de los Derechos de los Consumidores”

1. Uso de los hallazgos de la evaluacién

Las recomendaciones emitidas en la Evaluacion de Procesos al Programa
presupuestario EOO5 Proteccion de los derechos de los consumidores
seran analizadas por la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO)
en coordinacion con la Direccion General de Planeacion y Evaluacion
(DGPE) de la Secretaria de Economia, con la finalidad de determinar cuales
seran susceptibles de ser atendidas y asi formular los Aspectos
Susceptibles de Mejora correspondientes. La PROFECO senala lo
siguiente:

Cuadro. Principales mejoras derivadas de la evaluacién

Seccién .
Nl.'lmero/ Punto de vista de la
de Texto del Informe dependencia o Accién de mejora
entidad
pregunta
. Al ser un procedimiento
Actualizar el Manual de ue no pes arte  del
Procedimientos de Ila Direccion grograma P
General de Difusion, incluyendo . .
1 - e Ly presupuestario EOO5, se No aplica
politicas para la difusién de servicios en hara del conocimiento
la totalidad de procedimientos que de la DGD, para que se
roducen publicidad. : e .
X P analice su pertinencia.
Realizar algun procedimiento o guia Capacitar a las ODECO
5 gue oriente al personal de las ODECO | Se cree conveniente la | en la promocién de los
sobre cémo promover los servicios de | recomendacion. servicios que ofrece la
la PROFECO a nivel local. PROFECO.
Realizar un estudio sobre la situacién . . .
de recursos humanos. materiales Se cree conveniente | Realizar estudio con el
. : . ' Tales Y | realizar un diagnéstico | objetivo de aportar las
financieros, incluyendo mobiliario y ] | -
2 equibamiento  en el  Telcon ue | aue determine a | bases para disponer de
Zmli)ita ‘ustificar  incrementos qen situacion de los recursos | mayores recursos para
P . . o materiales, humanos y | fortalecer el area de
personal y mejora de sus condiciones financieros de Telcon Telcon
de trabajo. ) )
Se considera pertinente | Realizar estudio con el
. . realizar un diagndstico | objetivo de aportar las
Realizar un estudio detallado sobre las 9 ) 7P
necesidades de recursos humanos. | 9Y€ determine la | bases para disponer de
4 mobiliario e infraestructura qué situacion de los recursos | mayores recursos para
. I - . materiales, humanos y | fortalecer las ODECO.
permita brindar un servicio de calidad financieros de las
en las ODECO. .
ODECO, para la mejora
del servicio.
Se acepta la
P recomendacion ue se
Documentar la buena practica de la tome nota de Ig (kq)uena Documentar la buena
ODECO ZM de Mérida para lo cual se ractica se bodria practica que sirva de
5 puede generar un video que muestre P Y po referencia para otras
- instaurar a mediano L . :
el caso y se tengan entrevistas. Con 1276 COMO UNa NOrMa a Oficinas al interior de la
base en la buena practica podrian. P B e Republica.
cumplir en las Oficinas al
interior de la Republica.
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Se cree conveniente la
observacion, aunque | Generar el tramite ante
P . . estd en trdmite una | las instancias
Generar el tramite ante las instancias o
. formalizacion de una | presupuestales
6 presupuestales correspondientes para . -
. estructura derivada de | correspondientes para
gue la DCPE cuente con mas personal.
las reformas al marco | que la DCPE cuente con
normativo de la | mas personal.
PROFECO.
L Realizar mesas de
. Se acepta la observacion : .
Replicar el tablero de control a . trabajo para determinar
o S - | toda vez que permite un - -
Concilianet Telecomunicaciones, asi . la idoneidad de Ia
- mayor control. Sin | . s
7 como para otras modalidades de embargo I3 implementacion del
conciliaciéon y eventualmente también ! P tablero, en aquellas
. Subprocuraduria de |
para los registros de contratos de S areas gue no cuenten
. - Telecomunicaciones . p
adhesioén u otros servicios. con él, asi como la
cuenta con el tablero. - B
adecuacion del Sistema.
Que la Direccién de Sistemas genere Tener reuniones donde
un sistema alterno para captura de . participen las  areas
; Aungue pareciera que la | |
datos, que no requiera del SIIP en una 9 involucradas en el SIIP
. . . observaciéon es de :
primera instancia. En general, se P . para determinar
8 . caracter tecnoldgico, es - .
recomienda que se busque una . ) mejoras al sistema, en su
ST ; - mas de caracter
optimizacién del tiempo de atencién a organico caso tomar acuerdos
consumidores a través de la mejora de 9 ’ para la implementaciéon
los sistemas de informacion. de mejoras en el SIIP.
Se considera pertinente | Generar una encuesta
Generar un mecanismo de encuestas | la realizacion de la | en las ODECO,
de satisfacciéon de los tramites que se | encuesta, aunque al ser | considerando el
9 realizan en las ODECO, brindando un | por QR, no se considera | mecanismo mas viable.
cédigo QR para que las personas que | el mismo impacto que
acudan a un tramite puedan realizarla | una encuesta fisica,
encuesta de forma sencilla. aungue ya habria un
impacto presupuestal.
Actualizar el Manual de | Se considera oportunala | Se realizara la adicién
Procedimientos de la Direccidon | recomendacion. recomendada al Manual
General de Contratos de Adhesion, de Procedimientos.
Registros y Autofinanciamiento para
10 generar un procedimiento especifico
para inscripcion y cancelacién de
ndmeros en el REPEP, el cual puede
incorporar politicas para la venta de las
listas a proveedores.
Actualizar el Manual de | Se considera oportunala | Se realizarad la precision
Procedimientos de la Direccidon | recomendacion. recomendada en el
General de Contratos de Adhesion, Manual de
Registros y Autofinanciamiento para Procedimientos.
que en el proceso PFC-220-MP-
n RRBMCA se contemplen
procedimientos separados para a)
registro o modificacion, b) revisién, c)
baja y d) suspension y cancelacion.
Puede tomarse como referencia el
manual de la DGDCCAT.
Realizar un oficio en el que se solicite | Se considera oportunala | Se realizard el oficio
2 de forma justificada la contrataciéon de | recomendacion. sugerido.
mas personal para la atencion del
RPCA.
Se cree conveniente la .
. = Tener reuniones donde
Generar un mecanismo de control, | observacién aungue - .
B . . participen las areas
probablemente en el mismo SIIP que | contradictoria, toda vez, | !
. . L ) involucradas en el SIIP
13 permita conocer la ubicacién de cada | que se establecié en la ;
. - 2 para determinar
expediente de contratos. No la valija, | evaluacion que el SIIP . .
; - mejoras al sistema, en su
sino cada expediente. estaba saturado y al
) caso tomar acuerdos
agregarle mas
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informacion
colapsar.

pudiera

para la implementacion
de mejoras en el SIIP.

Incluir en el “Procedimiento para
atender solicitudes de revision,
registro, baja y modificacion de
contratos de adhesion” las
obligaciones de la ODECO de registrar
los datos de la solicitud en el SIIP y
modificar el RCAL para que los
documentos se digitalicen en Ia
ODECO, con lo cual pueda iniciarse el
procedimiento de forma inmediata.

Se considera oportuna la
recomendacion.

Se implementard que
las ODECO capturen e
integren las solicitudes
fisicas en el RCAL.

15

Instrumentar en el RCAL el tramite de
baja y modificar los procedimientos.

-La DGCARA considera
oportuna la
recomendacion.

-La DGDCCAT menciona
que en el mismo tramite
establecido en el RCAL
para la presentacion de
solicitudes de registro de
contratos de adhesion,
se contempla si el
tramite refiere a un
registro nuevo; una
modificacién o una baja
de registro previo.

-La DGCARA solicitara al
area de informatica la
adicion  del proceso
electréonico de baja.
Asimismo, se buscara la
modificacion de la
normativa.

16

Que la DGDCCAT utilice el RCAL para
todos los tramites que se realizan en
linea. En su caso, que se pida a la
Direccion de Sistemas cualquier
adaptacion que sea necesaria.

La DGDCCAT llevara a
cabo las acciones
necesarias para que se
realicen las
adecuaciones
necesarias que permitan
a los proveedores anexar
la totalidad de los
documentos requeridos
en materia de
telecomunicaciones.

La DGDCCAT se

coordinara con la
Direccidon de Sistemas
con la finalidad de
realizar las

modificaciones
necesarias al RCAL.

17

Que la DGDCCAT utilice el SIIP para
generar su control de los tramites.

La Evaluacion final de los
procesos presentada
por el Grupo Evaluador
establece que el SIIP
constituye un sistema
funcional, sin embargo
"'se detectdé que esta
saturado" (pagina 13);
asimismo, identificé que
"Comentarios

recurrentes en los
trabajos de campo dan
cuenta de que el SIIP,
aunque es funcional, en
ocasiones  tarda en
cargar la informacion,
dificultando la captura
de los datos" (pagina 93),
y concluye en su
Resumen Ejecutivo que
el SIIP es “lento” (Tabla
111. Recomendaciones
prioritarias, Pagina 16).
En consecuencia, la
DGDCAT reconoce la

No aplica
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funcionalidad del SIIP;
no obstante ello
considera que mantener
una base de datos local
permite tener un mejor
control sobre el
seguimiento a las
solicitudes de registro de
contratos, haciéndola
confiable y de acceso
inmediato, evitando
retrasos en caso de fallas
del SIIP.
-La DGCARA considera | -La DGCARA solicitara al
oportuna la | drea de informatica la
recomendacion. implementacion de
encuestas de
satisfaccion.
-La DGDCCAT llevard a | -La DGDCCAT se
cabo las acciones | coordinard con la
Instrumentar encuestas de | necesarias para generar | Direcciéon de Sistemas
18 satisfaccion a los proveedores que | un mecanismo de | con la finalidad de
realizan sus tramites ante la PROFECO. | encuestas de | generar un mecanismo
satisfaccién del proceso | de encuestas de
de atencién a las | satisfaccion del proceso
solicitudesderegistrode | de atencién a las
contratos de adhesiéon | solicitudes de registro
de telecomunicaciones. | de contratos de
adhesion de
telecomunicaciones.
Actualizar el Manual de | Seconsideraoportunala | Se buscard que Ila
Procedimientos de la Direccion | recomendacion. normativa sea
General de Contratos de Adhesion, consonante entre si.
Registros y Autofinanciamiento para
gue en el proceso PFC-220-MP-RCE se
contemplen procedimientos
separados para a) inscripcién y
modificacién, b) renovacién anual, ¢)
19 baja y d) suspensién y cancelacion.
Puede tomarse como referencia el
manual de la DGDCCAT. Para el caso
del procedimiento de suspension y
cancelaciéon deberd retomarse lo
establecido en el ARPCE. También
tendria que actualizarse que es el
titular de la DCE la persona que firma
los acuerdos y constancias.
Se considera la | Se analizara la
observaciéon como | pertinencia de la
pertinente, aunque se | implementacién de la
tendria que analizar su | FIEL, pero es importante
implementacion. sefalar la parte del
Implementar la firma electrénica en el proceso
20 proceso de atencidon del Registro especificamente en el
Publico de Casas de Empeno. cual se implementara
dicha herramienta de
identificacion, en su
caso se modificaria el
manual de
procedimientos.
Generar el tramite ante las instancias | Se cree conveniente la | Es una accién que se
21 presupuestales correspondientes para | observacion, aunque | tomara en cuenta
que la Subprocuraduria Juridica | estd en tramite una | aunque se tiene en
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cuente con mayor personal para el | formalizacion de una | proceso la formalizacion
proceso de representacion a | estructura derivada de | de la nueva estructura
consumidores en acciones de defensa | las reformas al marco | de PROFECO en SFP y
colectiva. normativo de la | SHCP.
PROFECO.
Generar un procedimiento en el
Manual de Procedimientos de Ia
Direccion General de Planeaciéon y .
L o No se considera
Evaluaciéon que sea especifico para ;
) - | necesario, toda vez que
evaluaciones externas, que debera
; ; - se cuentan con
incluir desde la planeacion de la
. S manuales para la
evaluaciéon hasta el seguimiento de los L
- . contratacion, hay .
22 aspectos susceptibles de mejora. Es o No Aplica
: - . g normatividad al
decir, deberdn incluirse las actividades
. g respecto, por lo que se
de planeaciéon de la evaluacion, P
- o e cree que se estaria
contratacion, seguimiento y recepcién .
. L duplicando su
del documento final, emision del .
. . ST contenido.
posicionamiento institucional,
definicion de aspectos susceptibles de
mejora y el seguimiento de estos.
Revisar la consistencia de la Matriz de | Se considera oportuna la | Se trabajara la accion de
Indicadores para Resultados para | recomendacion. mejora en conjunto con
incluir como Componentes la atencidon el area de planeacién y
del Registro PuUblico de Casas de evaluacion.
Empefio y la Representacion de
modificar el C3 por la atencién de los
registros publicos de contratos de

23 2 L ™
adhesion y definir un indicador de
resultados a nivel Propdsito que sea
consistente con el resumen narrativo,
el cual no debiera estar relacionado
con la gestiéon del programa sino con
los resultados buscados en la
poblacion.

La capacitacion | Ademas de las
continua es | capacitaciones
. g indispensable ara resenciales ue se
Mejorar la capacitacion al personal de 'SP P P d
. mejorar los servicios y la | tienen programadas, se
las ODECO con cursos en linea que . - .

24 Uedan ser grabados como capsulas atencion que se brinda a | buscard que todas las
puec 9 los consumidores. ODECOS reciban de
de video. .

manera virtual toda la
informacién en materia
de telecomunicaciones.

2. Posicion Institucional respecto de la evaluacién

La evaluacion en materia de procesos tiene como objetivo realizar un
analisis sistematico de la gestion operativa del Programa que permita
valorar si dicha gestion cumple con lo necesario para el logro de las metas
y objetivos del mismo. En este sentido, la Procuraduria Federal del
Consumidor y las unidades responsables que operan el Programa
Presupuestario, consideran que la mayoria de las recomendaciones
derivadas de esta evaluacion de Procesos son viables de atender y
permitiran la mejora de aspectos esenciales del Programa y se discutiran
con la DGPE de la Secretaria de Economia (SE) para analizar la pertinencia
y establecer aspectos susceptibles de mejora que derivarian en un
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Programa presupuestario mas eficiente y mejor dirigido, para la
presentacion de resultados 6ptimos orientados a la consecucion de los
objetivos del programa.

3. Comentarios especificos

3.1 Sobre los resultados de la evaluacién

La DGPE de la SE observa que los hallazgos y recomendaciones de la
evaluacion se derivan adecuadamente de la identificacion de debilidades,
amenazas y oportunidades identificadas por el equipo evaluador. Al
respecto, la PROFECO senala que lasrecomendaciones viables de atender
de esta Evaluacion de Procesos establecen acciones que permitiran
realizar mejoras al Programa presupuestario a mediano y largo plazo,
respecto a los procedimientos que se encuentran plasmados en los
manuales de procedimientos de la Unidades Administrativas
participantes del Pp. Para mayor referencia, se encuentra lo vertido en la
columna “Punto de vista de la dependencia o entidad” del cuadro
“Principales mejoras derivadas de la evaluacion” en la seccién anterior.
Asimismo, la PROFECO considerara aquellas mejoras de infraestructura
tecnoldgica que pudiera ser materialmente posibles; con relacion a la
ampliacion de los recursos humanos, se considerara para los ajustes que
pudieran realizarse, sin embargo, es importante mencionar que no
depende Unicamente de PROFECO, ya que, la institucion se encuentra en
proceso de actualizacion de la estructura derivado de las modificaciones
al marco normativo.

3.2 Sobre el uso de la evaluacién
La evaluacion permitio conocer el estado de los procesos involucrados en
la operacion del programa, lo anterior para la deteccion en areas de mejora
para el cumplimiento de sus objetivos.

En atencion a lo antes mencionado, y con la finalidad de mejorar la
operacidon  procedimental y desempeno del Programa, las
recomendaciones derivadas de la evaluacion que son consideradas como
viables de atender por parte de la Institucion, seran efectuadas en la
medida de lo posible y a mediano plazo.

De igual forma, en materia de procesos fueron detectadas area de
oportunidad y recomendaciones, las cuales se focalizaron en mejoras a la
MIR y a los manuales de procedimientos; las cuales en su mayoria son
viables de atender lo cual resultaria un Programa presupuestario mejor
operado.
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La viabilidad de las recomendaciones senhaladas en el cuadro “Principales
mejoras derivadas de la evaluacion” a partir de las columnas “Punto de
vista de la dependencia o entidad”y “Acciones de Mejora” seran analizadas
por la PROFECO en coordinacion con la (DGPE) de la Secretaria de
Economia, con la finalidad de determinar los Aspectos Susceptibles de
Mejora correspondientes.

3.3 Sobre el proceso de la evaluacion

El plan de trabajo sefalado en los Términos de Referencia para esta
evaluacion de procesos se redujo en comparacion a lo que inicialmente se
planted con la DGPE de la PROFECO con motivos de la aprobacion del
presupuesto para su contratacion durante septiembre de 2022; es por ello
gue esta evaluacion presenté un reto en llevar a cabo una valoracion
sistematica completa para el cumplimiento estricto a lo estipulado en los
términos de referencia. Por lo anterior, la instancia evaluadora estuvo de
acuerdo en el plan de trabajo sefnalado y se comprometié a cumplirlo
cabalmente.

Una vez presentado el plan de trabajo del equipo evaluador a la DGPE de
la PROFECO, se realizaron tres reuniones de trabajo con el personal de las
UR de la operacion del programa, asi como la DGPE de la SE para su
discusion y emision de comentarios al respecto del plan y de los
entregables de la evaluacion. Al respecto, la DGPE de la SE sefala que las
reuniones de trabajo, no necesariamente en las fechas limites para su
presentacion, en las cuales se presentaron los informes preliminares de la
evaluacion que conformaban los productos del servicio pudieron haber
sido mas fructiferas de haber presentado el equipo evaluador informacion
completa y relevante para su discusion; esto ralentizo la revision de los
documentos de evaluacion.

Sin embargo, es importante senalar que se privilegié en todo momento el
intercambio de informacion mediante medios electronicos y la
participacion en mesas de trabajo para la discusion de comentarios y
dudas respecto al programa presupuestario (Pp) EOO5, con lo cual se logrd
un mejor entendimiento por parte del equipo evaluador de los procesos
operativos del programa.

3.4 Sobre el desempeno del equipo evaluador
La conformacion y el desempeno del equipo evaluador se caracterizo por
SuU preocupacion por realizar una evaluacion que tuviera fundamentos
metodologicos y arrojara hallazgos detectados como entes externos. Esto
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dilucido las inherentes fortalezas y debilidades en materia de procesos
que el Programa presenta para su maximo aprovechamiento; como lo fue
SU marco normativo, el uso de sistemas informaticos internos en la
ejecucion de sus procesos, entre otros.

Se reconoce la trayectoria y experiencia del equipo evaluador en el
gjercicio de evaluaciones bajo la metodologia de marco légico, asimismo
se reconoce su interés y estudio en los temas concernientes al Pp. EOO5
sobre la proteccion de los derechos de las personas consumidoras, asi
como de los procesos que se realizan en el marco del programa y su
apertura y disposicion para realizar un acercamiento con las UR de la
ejecucion del Pp EOOS.

La perspectiva inicial del equipo evaluador para abordar los procesos, en
particular con aquellos relacionados a la prestacion de los servicios, en la
presente evaluacion presento retos iniciales desde el punto de vista de la
DGPE de la SE para lograr congruencia con lo solicitado en los Términos
de Referencia (TdR) de la evaluacidn y una comprension sobre los procesos
del programa. Sin embargo, fue posible llegar a acuerdos sobre lo que se
solicitaba en dichos términos y las aportaciones del equipo evaluador que
agregaron valor a los hallazgos y recomendaciones.

La premura para contar con el informe final de la evaluacion por los
términos en que se realizd la contratacion del servicio, poco menos de 2
meses, representd un reto para el equipo evaluador, como también el
hecho de adaptar la metodologia utilizada en el analisis de los procesos
qgue diera cumplimiento a los TdR del ejercicio de evaluacion, lo cual derivo
en observaciones que fueron atendidas con solvencia por parte de equipo
evaluador.

3.5 Sobre la institucion coordinadora
La instancia coordinadora de la evaluacion, el Consejo Nacional de
Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social, solventé dudas y ofrecid
apoyo y atencion para cualquier inquietud durante el proceso de
evaluacion para el area de evaluacion y la unidad responsable de la
operacion del programa, en particular sobre los Términos de Referenciay
demas formatos requeridos durante el proceso de evaluacion.
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