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Resumen Ejecutivo
La Evaluación de Consistencia y Resultados del Programa E-012 “Servicios de Correos del Servicio Postal” ayudará a fortalecer la capacidad de planeación institucional y la gestión integral de los servicios postales.
El Programa E-012 ha tenido como principal objetivo el brindar el servicio de correos a toda la población a través de una infraestructura postal que ha comunicado a la sociedad por años, tanto en el ámbito rural como en el urbano; sin embargo, las actuales circunstancias y el mandato contenido en los grandes objetivos nacionales y sectoriales, lo enfrentan a una función dual: brindar un servicio público de orientación social y, simultáneamente, ser una instancia pública competente frente a las empresas privadas que comparten el mercado.
La contribución de SEPOMEX al PND 2013-2018 se identifica directa o indirectamente en cinco de los grandes metas nacionales: México en paz, México incluyente, México con educación de calidad, México próspero y México con responsabilidad global, y de estos, guarda mayor vinculación con los ideales de México próspero, donde se aspira a “democratizar el acceso a los servicios de telecomunicaciones”.
De este propósito se desprende la Estrategia 4.5.1: “Impulsar el desarrollo e innovación tecnológica de las telecomunicaciones que amplíe la cobertura y accesibilidad para impulsar mejores servicios y promover la competencia, buscando la reducción de costos y la eficiencia de las comunicaciones”.
Ante el reto, SEPOMEX debe concretar su rediseño mediante una reforma a la Ley del Servicio Postal Mexicano que le permita consolidar su posición, determinar la política pública en torno a la reserva estratégica, contar con recursos para impulsar el Servicio Postal Universal en territorio mexicano y obtener flexibilidad operativa y financiera para desarrollar los nuevos servicios que demanda el mercado.
En términos de diseño, el Programa E-012 cuenta con una Matriz de Indicadores de Resultados vigente para el ejercicio 2015, la cual contiene, en el resumen narrativo, los objetivos que busca alcanzar hacia el final del sexenio. No obstante, este instrumento requiere de una revisión a fondo, de una reconstrucción, para que logre expresar y consolidar su misión hacia el México próspero. Para lograr lo anterior, se propone un ejercicio completo de Marco Lógico con los personajes clave del sector, de tal forma que, del árbol de problemas se construya el árbol de los nuevos objetivos.
Por otra parte, se identificó que el Programa E-012 podría hacer sinergia no sólo con programas federales, algunos de los cuales ya son parte de su cartera de clientes, sino con otros organismos como Telecom, cuya plataforma e infraestructura tecnológica podría potenciar los servicios que en la actualidad presta SEPOMEX. Hay muchas áreas de oportunidad, pero habría que gestionar acuerdos de colaboración para aprovecharlas.
En cuanto a los instrumentos de planeación que utiliza el Programa E-012, se identificó que cada año se elaboran programas de trabajo en los que se plantean metas anuales y se analiza la contribución a los objetivos nacionales y sectoriales. Sin embargo, en estos planes no se contienen las metas de mediano y largo plazos. 
Por todo lo anterior, se recomienda que SEPOMEX cuente con un plan estratégico en el que se establezcan objetivos e indicadores de mediano y largo plazo y que observe los resultados hacia la meta, de tal forma que se pueda corregir o modificar la operación en caso de ser necesario y de manera oportuna. Al respecto, el documento institucional de planeación estratégica que se propone, debería ser la base para la elaboración de los programas anuales.
Se tiene evidencia de que SEPOMEX ha hecho un seguimiento adecuado de las recomendaciones emanadas de evaluaciones externas, atendiendo los Aspectos Susceptibles de Mejora. No obstante, requiere de una evaluación de impacto que lo provea de una prospectiva más amplia ante el panorama de atender y ofrecer a la sociedad más opciones de comunicación y mayor calidad en los servicios.
Del análisis de la operación, se identificó que entre las actividades sustantivas del Organismo se encuentra el seguimiento y la ejecución de múltiples actividades realizadas a lo largo y ancho del país. Al respecto, aunque se cuenta con manuales de calidad y procedimientos, se tiene la limitante de un seguimiento efectivo, ya que la operación también depende de muchos puntos de servicio de terceros, de los cuales no se tiene control y, por ende, información fidedigna sobre la calidad de los servicios que prestan.
El Programa E-012 aspira a dar cobertura total a la población para 2018. Actualmente cuenta con 1,757 oficinas propias y 24,142 puntos de servicio con terceros[footnoteRef:1], por medio de los cuales ofrece sus servicios, según datos de la MIR 2014, al 95.94% de los habitantes del país. [1:  Tomado de: http://www.correosdemexico.gob.mx/AcercaCorreos/CorreoNumeros/Paginas/CorreoNumeros.aspx el 4 de noviembre de 2015] 

Desde esta lógica, el Programa E-012 no distingue las características específicas de su población objetivo ya que no es posible cuantificar o caracterizar a los usuarios de servicios postales, quienes no están obligados a registrar sus envíos. Sin embargo, sí se tiene información de los clientes corporativos (428 aproximadamente), ya que estas personas morales tienen que suscribir un contrato con SEPOMEX y proporcionar información específica sobre sus actividades.
Finalmente, sería conveniente que SEPOMEX desarrollara un tablero de control para dar seguimiento y cauce al conjunto de estadísticas y datos que cada área administrativa genera, de tal forma que convierta este cúmulo de información en un instrumento efectivo para la toma de decisiones, estableciendo las bases y los lineamientos de un gobierno de información que optimiza y comparte los flujos informativos, y genera y consolida el acervo de conocimiento institucional.


Introducción
El dictamen sobre la Evaluación de Consistencia y Resultados del Programa E-012 Servicios de Correos del Servicio Postal Mexicano se fundamenta en los Lineamientos Generales para la Evaluación de los Programas Federales de la Administración Pública Federal establecidos por la Secretaría de Hacienda y Crédito Público, la Secretaría de la Función Pública y el Consejo Nacional de Evaluación de la Política de Desarrollo Social (CONEVAL) y el Decreto de Presupuesto de Egresos de la Federación del ejercicio fiscal 2015.
Para realizar esta evaluación, el Servicio Postal Mexicano (SEPOMEX) contrató a Pórtico, Información y Análisis, S.C. (PÓRTICO) a través de la licitación pública No. IA-009J9E001-N102-2015. El objetivo general del dictamen fue evaluar la consistencia y orientación a resultados de la acción de desarrollo social emanado del Programa Presupuestario E-012 Servicios de Correos del Servicio Postal Mexicano con el fin de generar información que enriquezca su diseño, su gestión y mejore sus resultados.
Los objetivos específicos del estudio son: 
I. Analizar la lógica y congruencia del diseño del Programa E-012 y su vinculación con la planeación sectorial y nacional, la consistencia entre el diseño y la normatividad aplicable, así como las posibles complementariedades la complementariedad y/o coincidencias con otros programas federales y acciones de desarrollo social.
II. Identificar si el Programa E-012 cuenta con instrumentos de planeación y orientación hacia resultados.
III. Examinar si el Programa E-012 ha definido una estrategia de cobertura de mediano y de largo plazo, así como los avances presentados en el ejercicio fiscal 2014.
IV. Analizar los principales procesos establecidos en los Lineamientos de Operación del Programa E-012, así como sus sistemas de información y sus mecanismos de rendición de cuentas.
V. Revisar si el Programa E-012cuenta con instrumentos que permitan apreciar el grado de satisfacción de los usuarios de los servicios de Correos de México y,
VI. Examinar los resultados del Programa E-012 respecto a la atención de la necesidad de desarrollo social para el que fue creado.
CONEVAL distingue entre Programas (programas presupuestarios modalidad S y U) y Acciones de Desarrollo Social (programas presupuestarios E y B); en donde los denominados “programas de desarrollo social” responden a una lógica que considera la existencia de padrones de beneficiarios y procedimientos para gestionar solicitudes de apoyo y entrega directa de bienes o servicios a los beneficiarios.
El Programa E-012 no es un programa sino una acción de desarrollo social y no concuerda en varios aspectos con los Términos de Referencia para la Evaluación de Consistencia y Resultados de CONEVAL referidos para los programas de desarrollo social. Esta discordancia se manifiesta, particularmente, en la sección correspondiente a temas de operación, ya que las preguntas de este rubro están delineadas sobre la existencia de un padrón de beneficiarios y una serie de procedimientos asociados a las solicitudes de apoyo y al procesamiento de la información sobre los beneficiarios.
El Programa E-012, como acción de desarrollo social, no tiene una focalización específica ya que su cobertura es nacional y opera bajo el mandato constitucional de brindar servicios postales en todo el territorio mexicano; por lo mismo no recibe solicitudes de apoyo de la gente para ingresar a un padrón de beneficiarios y recibir apoyos[footnoteRef:2].  [2: Existe, sin embargo, un registro de personas morales que conforman la clientela corporativa pero este registro no es un padrón de beneficiarios sino un listado de clientes a los que se les otorga un descuento por volumen de operación.] 

Bajo estas consideraciones algunas de las preguntas planteadas en el contrato entre SEPOMEX y PÓRTICO no aplican. De cualquier manera, las 52 preguntas planteadas en los Términos de Referencia se consideraron y aquellas que aplican fueron calificadas de acuerdo al cumplimiento de los criterios específicos de la Secretaría de Hacienda y Crédito Público, la Secretaría de la Función Pública y el CONEVAL, en una escala de 0 a 4, donde la máxima calificación posible era 4.
La evaluación se basó en el análisis de gabinete de información proporcionada por SEPOMEX y de información complementaria obtenida directamente de entrevistas a funcionarios de la institución. Los temas analizados fueron diseño, planeación y orientación a resultados, cobertura y focalización, operación, percepción de la población atendida y medición de resultados.
La información utilizada para llevar a cabo la evaluación involucró un conjunto de actividades como acopio, organización y análisis de los documentos. También se analizaron bases de datos, evaluaciones internas y/o externas, manuales de organización y de procedimientos, lineamientos de operación y registros electrónicos de SEPOMEX. Todas las respuestas están sustentadas con evidencia documental y se hacen explícitos los principales argumentos.
Es importante reiterar que los Términos de Referencia para la Evaluación de Consistencia y Resultados publicados en 2007 por CONEVAL están orientados principalmente a la evaluación del alcance o impacto social de las actividades del sector público y no se ajustan fácilmente a las características de un organismo descentralizado como SEPOMEX. La operación de esta institución es peculiar ya que es una entidad con una función dual: brinda un servicio público de orientación social a toda la población y, simultáneamente, es un organismo público inmerso en un mercado altamente competitivo con empresas de carácter privado. En la MIR del Programa E-012 no considera la distinción entre estos dos perfiles institucionales.
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	Administración Pública Federal

	ASM
	Aspectos Susceptibles de Mejora

	CONEVAL
	Consejo Nacional de Evaluación de la Política de Desarrollo Social

	DCAF
	Dirección Corporativa de Administración y Finanzas

	DCPE
	Dirección Corporativa de Planeación Estratégica

	DICONSA
	Sistema de Distribuidoras Conasupo, S.A. de C.V.

	DOF
	Diario Oficial de la Federación

	IFAI
	Instituto Federal de Acceso a la Información

	INEGI
	Instituto Nacional de Estadística y Geografía

	LICONSA
	Leche Industrializada Conasupo, S.A. de C.V.

	MIR
	Matriz de Indicadores para Resultados

	MML
	Matriz de Marco Lógico

	PAT
	Programas Anuales de Trabajo

	PASH
	Portal Aplicativo de la Secretaría de Hacienda

	PEF
	Presupuesto de Egresos de la Federación

	PIDEP base
	Plan Integral de Reforma y Desarrollo Postal (2013)

	PIDEP políticas
	Políticas públicas para el desarrollo de los servicios postales en México (2014)

	Propuesta SPUM
	Propuesta de Servicio Postal Universal de México (2014)

	PSCT 2013–2018
	Programa Sectorial de Comunicaciones y Transportes 2013-2018

	PND 2013–2018
	Plan Nacional de Desarrollo 2013–2018

	ROP
	Reglas de Operación

	SAC
	Subdirección de Atención a Clientes

	SC
	Subdirección de Calidad

	SCC
	Subdirección de Clientes Corporativos

	SE
	Secretaría de Economía

	SEPOMEX
	Servicio Postal Mexicano

	SFP
	Secretaría de la Función Pública

	SHCP
	Secretaría de Hacienda y Crédito Público

	SPU
	Servicio Postal Universal

	TELECOM
	Telecomunicaciones de México

	UPAEP
	Unión Postal de las Américas, España y Portugal





Tema I: Diseño del Programa
1.1 Características del Programa
En el Anexo 1 “Descripción General del Programa”, se presenta una breve descripción del Programa presupuestario E-012 Servicios de Correos del Servicio Postal Mexicano, considerando los siguientes aspectos:
I. Identificación del Programa (nombre, siglas, dependencia y/o entidad coordinadora, año de inicio de operación);
II. Problema o necesidad que pretende atender;
III. Objetivos nacionales,  sectoriales y en su caso, transversales a los que se vincula;
IV. Descripción de los objetivos del Programa, así como de los bienes y/o servicios que ofrece;
V. Identificación y cuantificación de la población o área de enfoque potencial, objetivo y atendida; 
VI. Cobertura y mecanismos de focalización;
VII. Presupuesto aprobado en el ejercicio fiscal sujeto a evaluación;
VIII. Principales metas de Fin, Propósito y Componentes, y Actividades
IX. Valoración del diseño del Programa respecto a la atención del problema o necesidad.

1.2 Análisis de la justificación de la creación y el diseño del Programa
P 1.	El problema o necesidad prioritaria que busca resolver el programa está identificado en un documento que cuenta con la siguiente información: a) El problema o necesidad se formula como un hecho negativo o como una situación que puede ser revertida, b) Se define la población o área de enfoque que tiene el problema o necesidad, c) Se define el plazo para su revisión y su actualización y d) Se define el bien o servicio que proporciona o produce el programa.

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	Sí
	4
	El Programa tiene identificado el problema o necesidad que busca resolver, cuenta con todas las características establecidas en la pregunta y actualiza periódicamente la información para conocer la evolución del problema.



No hay un documento central que concentre toda la información; sin embargo, todos los temas se identifican en diversos instrumentos. La necesidad general que atiende el Programa E-012, está planteada en el PSCT 2013–2018[footnoteRef:3], donde se dice que SEPOMEX tiene “el mandato legal de prestar servicios públicos de correos en todo el territorio nacional a precios asequibles, por lo que su distribución territorial no responde a criterios de rentabilidad”, y añade que la institución debe crear sinergias con otras entidades, públicas y privadas, para dar acceso de última milla a poblaciones marginadas y ofrecer a toda la población la posibilidad de hacer trámites y servicios gubernamentales. Aunque no se formula explícitamente la necesidad, sí se establece una situación que puede ser revertida al señalar que hay poblaciones marginadas que aún no cuentan con el servicio. Así, la población objetivo se define como “todo el territorio nacional”, es decir, toda la población sin establecer beneficiarios particulares. [3: 	Página 54] 

La definición del plazo de revisión y actualización se encuentra en los indicadores que se entregan, en forma bimestral y anual, a la SCT y a la SHCP, respectivamente[footnoteRef:4] y en la MIR. En cuanto al servicio que proporciona el Programa, hay varios documentos que lo definen como prestación del servicio público de correos y de servicios diversos[footnoteRef:5]; o bien, como una “oferta mínima de servicios postales básicos de calidad”[footnoteRef:6]. [4: 	Presupuesto de Egresos de la Federación y Reporte bimestral a la SCT]  [5: 	Decreto por el que se crea el Servicio Postal Mexicano, publicado en el DOF el 20 de agosto de 1986; Estatuto Orgánico del Servicio Postal Mexicano, Capítulo I Del Ámbito de Competencia y Organización, Artículo 1º; 3 de junio de 2014 en el DOF; y Manual de Organización Institucional, 29 de mayo de 2015, página 4.]  [6: 	México ha suscrito y ratificado las Actas de los Congresos Postales Universales de Pekín (1999), Bucarest (2004), Ginebra (2008) y Doha (2012), a través de las cuales se comprometió a garantizar el Servicio Postal Universal.] 

Recomendación:
· Se requiere generar un documento central (programa institucional o similar) que integre la planeación estratégica del Programa E-012, donde, entre otros aspectos, se concentre la información e identificación de la necesidad que se atiende, las características delos servicios que se ofrecen, tomando en consideración la propuesta básica del SPU, y la población potencial y objetivo, así como los plazos para su revisión y actualización.

P 2.	Existe un diagnóstico del problema que atiende el programa que describa de manera específica: a) Causas, efectos y características del problema, b) Cuantificación, características y ubicación territorial de la(s) población(es) o área de enfoque que presenta el problema o necesidad y c) El plazo para su revisión y su actualización.

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	No
	
	



No hay un diagnóstico de la necesidad que debe atender SEPOMEX, en donde se identifiquen las causas, efectos o características del problema. Aunque se señala que la cobertura no ha llegado al 100% de la población y que hay “poblaciones marginadas que aún no cuentan con el servicio”, no hay un ejercicio donde se caracterice o se ubiquen geográficamente a las localidades no atendidas, ni se evalúan sistemáticamente las necesidades emergentes asociadas a las transformaciones tecnológicas porque SEPOMEX se ha orientado a incrementar la cobertura postal a mayor población sin distingo de atributos. 
Aquí se presenta una inconsistencia en relación con la respuesta a la pregunta 1, ya que aunque se define nominalmente a la población objetivo, no hay elementos suficientes e información actualizada para caracterizar a dicha población como usuarios de los servicios postales.
Recomendación:
· Se debe elaborar un diagnóstico que sopese las circunstancias y causas geopolíticas, socioeconómicas y tecnológicas asociadas a la problemática que se vive en México, a fin de cuantificar, caracterizar y geo-referenciar[footnoteRef:7]el tipo y nivel de servicio que debe recibir cada localidad de acuerdo con el perfil de sus habitantes.  [7: Se podría utilizar la herramienta informática “Mapa Digital” del INEGI] 

· Se deben estudiar los efectos que la falta de servicios adecuados genera en la población (aislamiento, agudización de la marginación, baja productividad, etcétera). 
· Se requiere concentrar esta información en un documento central (programa institucional o similar) que integre la visión de la planeación estratégica del Programa E-012. 


P3. 	¿Existe justificación teórica o empírica documentada que sustente el tipo de intervención que el programa lleva a cabo?

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	No
	
	



Comunicarse a través de los servicios postales se presenta como un derecho per sede la población (así lo atestiguan los convenios celebrados con la Unión Postal Universal para brindar el Servicio Postal Universal que ha suscrito México y que se orientan a establecer los servicios básicos que se deben brindar a la población en un determinado territorio nacional); sin embargo, no hay evidencia de que exista una justificación teórica o empírica documentada que sustente el tipo de intervención que debe existir, el alcance del Programa E-012 en México y las condiciones para continuar con la función dual que realiza SEPOMEX al brindar un servicio público de orientación social a toda la población y, simultáneamente, ser una instancia pública inmersa en un mercado altamente competitivo donde coexiste con empresas de carácter privado. 
Recomendación:
· Incluir en el documento central de planeación estratégica un capítulo con elementos teóricos o empíricos, más allá del derecho per se, que justifique el tipo de intervención que debe tener el operador designado, independientemente de cumplir con el compromiso de brindar los servicios postales mínimos a la población. Asimismo, se debe incluir el alcance de los servicios de acuerdo con las circunstancias que vive el país y el papel que debe desempeñar SEPOMEX.

1.3 Análisis de la contribución del programa a las metas nacionales, a objetivos sectoriales y/o a los objetivos derivados de los programas especiales transversales 
P4.	El Fin del programa está vinculado con los objetivos del programa sectorial, y/o transversal
	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	Sí
	2
	El Programa cuenta con un documento en el que se establece la relación del Fin con los objetivo(s) del programa sectorial y/o transversal, y es posible determinar vinculación con uno de los aspectos establecidos en la pregunta.


En la MIR 2014 se plantea el Fin: “Contribuir a ampliar la cobertura y el acceso a mejores servicios de comunicaciones en condiciones de competencia, mediante la prestación del servicio público de correos y servicios diversos, con el propósito de asegurar las comunicaciones interpersonales en el país y con el exterior de forma permanente, regular y continua”.
En el PSCT 2013–2018 se enuncian: Objetivo 4: “Ampliar la cobertura y el acceso a mejores servicios de comunicación en condiciones de competencia”[footnoteRef:8]; y estrategia 4.4: “Diversificar y modernizar los servicios de SEPOMEX para favorecer la inclusión, facilitar la actividad económica y garantizar las comunicaciones”[footnoteRef:9]; lo cual se vincula con el Fin del Programa E-012.Como se observa, la MIR y el PSCT 2013-2018 confluyen conceptualmente. [8: PSCT 2013-2018, página 81.]  [9: Ibídem, página 82.] 

Sin embargo, hay una inconsistencia en la redacción del PSCT 2013-2018 ya que “condiciones de competencia” es un término de rentabilidad económica, y el compromiso social precisado previamente en el mismo PSCT 2013–2018, indica que las instalaciones de SEPOMEX siguen “el mandato legal de prestar servicios públicos de correos en todo el territorio nacional a precios asequibles, por lo que su distribución territorial no responde a criterios de rentabilidad económica”[footnoteRef:10]. [10: Ibídem, página 54.] 

Por otra parte, en la narrativa del Fin no se observa vinculación alguna con los objetivos transversales del PSCT 2013–2018en cuanto a la creación de empleos bien remunerados, equidad de género o fortalecimiento del proceso de diseño, instrumentación y evaluación de las políticas públicas orientadas a elevar y democratizar la productividad, entre otros. El Fin de la MIR de SEPOMEX incluye un factor adicional no contemplado en los objetivos sectoriales descritos: “asegurar las comunicaciones interpersonales con el exterior de forma permanente, regular y continua”. Ver Anexo complementario 1: Análisis del Mandato del PSCT 2013-2018 para SEPOMEX y Anexo complementario 2: Análisis de la contribución del Programa E-012 al cumplimiento de los objetivos estratégicos establecidos en el PSCT 2013-2018.
Recomendación:
· Incluir en el documento central de planeación estratégica una definición del Fin de la MIR que contenga, al menos, un objetivo sectorial transversal(equidad de género, por ejemplo, condición que ya se cumple porque el servicio se presta a todos los mexicanos sin distinción de género) y considere las dos vertientes: rentabilidad económica y rentabilidad social.
· Valorar la forma de incluir el componente internacional dentro de la Mir.

P 5.	El Propósito del programa está vinculado con los objetivos del programa sectorial, y/o transversal considerando que: a) Existen conceptos comunes entre el Propósito y los objetivos del programa sectorial y/o transversal, por ejemplo: población o área de enfoque objetivo y b) El logro del Propósito aporta al cumplimiento de alguna(s) de la(s) meta(s) de alguno(s) de los objetivos del programa sectorial y/o transversal.

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	Sí
	2
	El Programa cuenta con un documento en el que se establece la relación del Propósito con los objetivos del programa sectorial y/o transversal y es posible determinar vinculación con uno de los aspectos establecidos en la pregunta.



En 2014, el Propósito descrito en la MIR de SEPOMEX se define como: “Municipios cuentan con acceso a servicios postales”, lo que implica un avance en la cobertura. Por otra parte, en el PSCT 2013–2018 se enuncia el Objetivo 4: “Ampliar la cobertura y el acceso a mejores servicios de comunicación en condiciones de competencia”[footnoteRef:11]. [11:  PSCT 2013-2018, página 81.] 

Si bien es cierto que se observa, en términos de cobertura o inclusión, una relación con el objetivo sectorial, el concepto “municipio” responde a una cobertura geopolítica que no aporta una meta adicional ya que el indicador del Fin suma la población de los municipios que cuentan con el servicio. Por otra parte, el PSCT 2013-2018 contempla en el objetivo 4, un aumento en la cobertura de Internet de banda ancha, que no es una meta específica de cobertura de los servicios de correo o de comunicación, aunque se incluye en el ciclo presupuestario 2015.
El Propósito, al igual que el Fin, no se vincula a ninguna de las estrategias transversales, sin embargo, al considerar que el servicio se presta a toda la población, se deriva de ello que se brinda a toda persona sin distinción de género.

Recomendación:
· Incluir en el documento central de planeación estratégica (programa institucional o similar) una definición del Propósito de la MIR que contribuya realemente a cumplir una meta específica del PSCT 2013-2018 y que aporte al logro del Fin.

P 6. 	¿Con cuáles objetivos, ejes y temas del Plan Nacional de Desarrollo vigente está vinculado el objetivo sectorial relacionado con el programa?
No hay valoración cuantitativa de esta pregunta.
En el PIDEP base, se describen las contribuciones del Sector Postal a las metas y objetivos del PND 2013-2018, que se ubican en cinco de los grandes metas nacionales: México en paz, México incluyente, México con educación de calidad, México próspero y México con responsabilidad global[footnoteRef:12]. De estos grandes objetivos, el que tiene mayor vinculación con los objetivos del PSCT 2013–2018es México próspero: [12: 	Páginas de la 46 a la 50.] 

Programa Sectorial
Objetivo 4: 	Ampliar la cobertura y el acceso a mejores servicios de comunicaciones en condiciones de competencia.
Estrategia 4.4: Diversificar y modernizar los servicios de SEPOMEX para favorecer la inclusión, facilitar la actividad económica y garantizar las comunicaciones.
4.4.1 Promover una reforma legal que otorgue flexibilidad para la prestación de nuevos servicios por parte del Servicio Postal Mexicano.
4.4.2 Implementar un plan de reestructuración y modernización para diversificar y mejorar la calidad y cobertura de los servicios, así como incrementar la participación en el mercado.
4.4.3 Promover sinergias con dependencias y entidades de los tres órdenes de gobierno para ampliar la accesibilidad de trámites y servicios con el uso de la infraestructura postal.
4.4.4 Establecer esquemas de asociación para complementar de forma mutua redes logísticas y de distribución de terceros.
Objetivos del PND 2013-2018:
IV. México Próspero
Objetivo 4.5:		Democratizar el acceso a servicios de telecomunicaciones.
Estrategia del Objetivo (4.5.1): Impulsar el desarrollo e innovación tecnológica de las telecomunicaciones que amplíe la cobertura y accesibilidad para impulsar mejores servicios y promover la competencia, buscando la reducción de costos y la eficiencia de las comunicaciones.

1.4 Análisis de la población o área de enfoque potencial y objetivo
Definiciones de la Población Potencial, Objetivo y Atendida 
P 7. 	Las poblaciones o áreas de enfoque, potencial y objetivo, están definidas en documentos oficiales y/o en el diagnóstico del problema y cuentan con la siguiente información y características: a) Unidad de medida, b) Están cuantificadas c) Metodología para su cuantificación y fuentes de información y. c) Se define un plazo para su revisión y actualización.

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	Sí
	3
	El Programa tiene definidas las poblaciones o áreas de enfoque (potencial y objetivo), y las definiciones cuentan con tres de las características establecidas.



La población potencial se define como la población total del país. En lo que respecta a la población objetivo, SEPOMEX no tiene un documento central que la determine, sino varios.
En los documentos de la MIR 2008 a 2015 se define la población objetivo de distintas maneras:
· Número de municipios
· Número de localidades con más de 250 habitantes
· Número de usuarios (calculados de acuerdo a la población de municipios donde se cuenta con presencia de SEPOMEX, o con puntos de servicio con terceros)
Aunque hay unidades de medida, cuantificaciones y definición del plazo para su revisión y cuantificación hay una inconsistencia intrínseca al modificar continuamente los parámetros de referencia.
Ver Anexo No. 2: Metodología para la cuantificación de las poblaciones o áreas de enfoque potencial y objetivo.
Recomendación:
· Puntualizar los contenidos en el cálculo de la o las poblaciones objetivo para ver el avance real en el tiempo (se podrían usar las proyecciones de población de CONAPO 2010 a 2030) y consignar, en fichas técnicas, el indicador específico y su ficha técnica con metadatos. Esto como parte de un documento metodológico que concentre, no sólo el tema de la cobertura, sino la serie de datos y metadatos contenidos en la Mir.


P 8.	Existe información que permita conocer quiénes reciben los servicios del programa (listado o padrón) o el destino de los recursos y resultado que se pretende obtener que:
a) Incluya las características de los usuarios, clientes, etc. establecidas en su documento normativo.
b) Incluya el tipo de bienes o servicios otorgados.
c) Esté sistematizada e incluya una clave única de identificación por usuario, cliente, etc. que no cambie en el tiempo.
d) Cuente con mecanismos documentados para su actualización.

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	Sí
	2
	La información de beneficiarios, usuarios, clientes o el destino de los recursos cuentan con dos de las características establecidas.



No existe un padrón de beneficiarios, pero sí un listado de los clientes corporativos a quienes se brinda el servicio y que firman un contrato con SEPOMEX. Cabe señalar que estos clientes no están considerados dentro de la población objetivo. Por otra parte, se conoce, detalladamente, cada tipo de productos y servicio que se brinda a la población.

Ver Anexo 3: Procedimiento para la actualización de la base de datos de beneficiarios

Recomendación:
· Considerar una población potencial de clientes corporativos con el fin de medir el avance y la cobertura en la prestación de servicios postales y el porcentaje de SEPOMEX en el mercado.

P 9.	Si el programa recolecta información socioeconómica de sus beneficiarios, usuarios, clientes, etc., explique el procedimiento para llevarlo a cabo, las variables que mide y la temporalidad de las mediciones.
No hay valoración cuantitativa de esta pregunta.
El Programa E-012 no recolecta información socioeconómica de sus usuarios. Por la naturaleza del servicio que se debe brindar a toda la población, es imposible recolectar información de los usuarios como personas físicas; sin embargo, sí se tiene información de los clientes corporativos, la cual se captura a través de herramientas informáticas, donde se caracteriza el tamaño de las empresas.

Recomendación:
· Se propone establecer mecanismos para caracterizar socioeconómicamente y geopolíticamente, tanto a las localidades atendidas como a las no atendidas, y usar la información del contrato con los clientes corporativos para generar perfiles más allá del tamaño de la empresa.

1.5 Análisis de la Matriz de Indicadores para Resultados
P 10. 	¿En el documento normativo del programa es posible identificar el resumen narrativo de la Matriz de Indicadores para Resultados (Fin, Propósito, Componentes y Actividades)?

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	No
	
	



El Fin, Propósito, Componentes y Actividades sólo se consignan en la MIR del año correspondiente, no hay un documento normativo que las defina o contenga con una visión de largo plazo. En el Anexo 4: Resumen Narrativo de la Matriz de Indicadores para Resultados, se presenta el resumen narrativo de la MIR 2014, y en el Anexo Complementario 5, la historia, por nivel de objetivo, de 2010 a 2016.

Recomendación:
· A pesar de existe un Manual de Planeación donde se contemplan los procedimientos para la construcción de la MIR, ésta se debe expresar en el documento central de planeación estratégica (programa institucional o similar)

P 11.	El nivel de Fin de la MIR ¿incluye el objetivo sectorial, o en su caso, el objetivo transversal al cual está alineado?[footnoteRef:13] [13: 	Este análisis se debe realizar con información de 2014, conforme a lo establecido en el Acuerdo 01/2013 por el que se emiten los Lineamientos para dictaminar y dar seguimiento a los programas derivados del Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018 y los Lineamientos para el registro, revisión, calendarización y seguimiento de la Matriz de Indicadores para Resultados de los Programas Presupuestarios 2014.] 

a) Se incluyó en el resumen narrativo del Fin, la siguiente sintaxis: Contribuir + objetivo sectorial u objetivo transversal + mediante o a través + solución al problema (propósito del programa).
b) En el caso de que el programa no se pudo alinear a un objetivo sectorial, incluyó el objetivo transversal.

No hay valoración cuantitativa de esta pregunta.

En el PAT 2014 de SEPOMEX se presentan los criterios de alineación con el PSCT 2013–2018: Objetivo 4: “Ampliar la cobertura y el acceso a mejores servicios de comunicación en condiciones de competencia”; y estrategia 4.4: “Diversificar y modernizar los servicios de SEPOMEX para favorecer la inclusión, facilitar la actividad económica y garantizar las comunicaciones”; lo cual se vincula con el Fin del Programa E-012, expresado en la MIR 2014: 
Contribuir + a ampliar la cobertura y el acceso a mejores servicios de comunicaciones en condiciones de competencia (objetivo sectorial) + mediante la prestación del servicio público de correos y servicios diversos (a través de) + con el propósito de asegurar las comunicaciones interpersonales en el país y con el exterior de forma permanente, regular y continua (solución al problema).
El Propósito: “Municipios cuentan con acceso a servicios postales” no está vinculado a la narrativa del Fin de manera directa, ya que este se refiere a “asegurar las comunicaciones interpersonales en el país”, no a la cobertura municipal.
En cuanto a los objetivos transversales, se considera que no están expresados en el Fin, sin embargo, al considerar que el servicio se presta a toda la población, se deriva de ello que se brinda a toda persona sin distinción de género.
.
Recomendación:
· Redefinir el Propósito de la MIR para que corresponda a la solución del problema planteado en el Fin. 


P 12.	Las Fichas Técnicas de los indicadores del programa cuentan con la siguiente información: 
a) Nombre.
b) Definición.
c) Método de cálculo.
d) Unidad de Medida.
e) Frecuencia de Medición.
f) Línea base.
g) Metas.
h) Comportamiento del indicador (ascendente, descendente, regular o nominal).

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	Sí
	2
	Del 50% al 69% de las Fichas Técnicas de los indicadores del programa tienen las características establecidas



Hay evidencia de que existen las fichas técnicas de los indicadores de la MIR 2014 en el sistema del PASH, sin embargo, esta consultoría no pudo tener acceso sistemático a los archivos y los datos proporcionados, de 2008 a 2014 y en impresos, sólo refieren resumen narrativo, indicador, metas y resultados. El nivel asignado representa una valoración estimada y no validada. El único año en el cual se contó con una impresión completa del PASH fue 2016, sin embargo, el mandato es que en esta evaluación se considere 2014 como referencia. 
Ver Anexo 5: Indicadores y Anexo Complementario 3: Análisis de Indicadores de la MIR 2012 - 2016.

Recomendación:
· Independientemente del sistema PASH, la institución debería contar con la información de las fichas técnicas de los indicadores autorizados.

P 13.	Las metas de los indicadores de la MIR del programa tienen las siguientes características: 
a) Cuentan con unidad de medida. 
b) Están orientadas a impulsar el desempeño, es decir, no son laxas.
c) Son factibles de alcanzar considerando los plazos y los recursos humanos y financieros con los que cuenta el programa. 

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	Sí
	2
	Del 50% al 69% de las metas de los indicadores del programa tienen las características establecidas.



Las metas anuales establecidas en la MIR 2014 cuentan con unidad de medida:
Fin: 	Población con acceso a los servicios postales / Total de población, que mide el avance hacia la cobertura total en términos de individuos.
Propósito: 	Municipios con puntos de servicios y con terceros / Total de municipios, que mide el avance hacia la cobertura de los municipios
Componente: 	Correspondencia y envíos entregados / correspondencia y envíos programados, que mide la eficiencia en términos de llegar al 100%
Actividad 1: 	Cantidad de sacas directas corporativas entregadas en las principales ciudades del país en un tiempo máximo de 3 días durante el período del reporte / Total de sacas directas corporativas entregadas en el período del reporte, que mide la calidad del servicio en el tiempo de entrega.
En general, están orientados a impulsar el desempeño, pero no están articulados. Aunque son factibles de alcanzar, considerando los recursos y los plazos, no hay una actividad que describa cómo se llega a “mejores servicios de comunicaciones en condiciones de competencia”, toda vez que no contempla un componente de eficacia y eficiencia para la modernización del Servicio Postal Mexicano --que no está considerado en la MIR.
El componente y la actividad que se describen no son suficientes para alcanzar el Fin y el Propósito consignados en la MIR. Por un lado, el Fin se determina en función de cobertura territorial y, por otro, el componente se traza en términos de entregas y temporalidad de entrega. Ver Anexo 6: Metas del Programa.

Recomendación:
· Considerar nuevos componentes y sus respectivas actividades, para el logro del Fin de la MIR. Se recomienda hacer un nuevo ejercicio institucional de Marco Lógico que lleve a la reconstrucción de la MIR.
· Revisar y generar reportes anuales a partir de los nuevos indicadores planteados.


1.6 Análisis de posibles complementariedades y coincidencias con otros programas federales
P 14. 	¿Con cuáles programas federales y en qué aspectos el programa evaluado podría tener complementariedad y/o coincidencias?
No hay valoración cuantitativa de esta pregunta.
La institución donde se percibe mayor complementariedad o coincidencias con SEPOMEX es Telecom. Aunque esta instancia no es un “programa federal” sino un organismo público descentralizado que también forma parte del sector Comunicaciones y Transportes, se propone una sinergia entre ambas para fortalecer y modernizar sus respectivas funciones e incluso, fusionarlas, para ofrecer un paquete de servicios integrales: correos, paquetería, transferencias financieras y otros medios de comunicación entre personas, empresas y entidades gubernamentales. En términos de cobertura e infraestructura, Telecom podría aportar 1,571 sucursales, la mayoría de las cuales cuentan con una red de telecomunicaciones con cobertura satelital, fibra óptica y otras modalidades de informática. Con ello, se ofertaría un servicio en condiciones de mayor oportunidad: precios competitivos y altos estándares de calidad.
SEPOMEX ya tiene un convenio con Diconsa y Liconsa, donde, a través de las oficinas de estas dos instancias se ofrece la venta de estampillas, en la mayoría de los casos, y la recepción de correos, en otros, lo que aumenta la cobertura de servicios de SEPOMEX en puntos donde no se cuenta con oficinas propias.
En cuanto a programas federales, se analizó el perfil de los 62 listados en el catálogo publicado por SEGOB e INAFED[footnoteRef:14], tres de los cuales ya están en la lista de clientes de SEPOMEX; y se realizó, en el Anexo 7, el análisis de complementariedad y coincidencias. Además de con Telecom, se enlistaron nueve programas que, por su naturaleza y su población objetivo, son susceptibles de atenderse en el tema de acercar a la población la información específica de los distintos apoyos. Estas sinergias ampliarían el panorama de la acción social de SEPOMEX y acercaría a la población, sobre todo a la que se encuentra en una posición vulnerable, el conocimiento de los apoyos. De esta forma, SEPOMEX sería parte esencial del pacto federal y de las políticas públicas diseñadas para mejorar las condiciones de vida de la población. [14: Catálogo de Programas Federales 2015, Secretaría de Gobernación e Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal.] 

Ver Anexo 7: Complementariedad y coincidencias entre programas federales.
Recomendación:
· Además de convenios de colaboración con instituciones o programas federales, se podrían establecer acuerdos con organismos no gubernamentales o entidades federativas para extender la comunicación, a través de los servicios de correo, a las zonas rurales y urbanas de mayor marginación en el país y hacia las que más apoyos requieren.

Tema II: Planeación y Orientación a Resultados
2.1 Instrumentos de planeación
P 15.	La Unidad Responsable del programa cuenta con un plan estratégico con las siguientes características:
a) Es resultado de ejercicios de planeación institucionalizados, es decir, sigue un procedimiento establecido en un documento.
b) Contempla el mediano y/o largo plazo.
c) Establece los resultados que quieren alcanzar, es decir, el Fin y Propósito del programa.
d) Cuenta con indicadores para medir los avances en el logro de sus resultados.

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	No
	
	


El Programa aplica instrumentos de planeación y orientación hacia resultados pero no cuenta con un plan estratégico que integre toda la información.
Existe un documento denominado Manual de Planeación (aunque este documento presenta irregularidades y, por ejemplo, confunde la MIR con la MML) en el que se indica el procedimiento para realizar la planeación institucional. 
Hay documentos como el PIDEP donde se contemplan acciones a mediano plazo (abarca la presente administración federal) pero no es el resultado de un ejercicio de planeación estratégica.
Hay documentos que reflejan la planeación anual y las metas institucionales (programas anuales de trabajo) y otros que recogen los objetivos de planeación a mediano plazo[footnoteRef:15] (desarrollados con la participación de instancias externas[footnoteRef:16]), pero no hay consistencia en el seguimiento de los indicadores y las variaciones que se presentan no se justifican en el proceso de planeación. [15: 	Por ejemplo, los programas anuales, el PIDEP base, PIDEP Políticas y Propuesta SPUM.]  [16: 	UPAEP, SCT, SE y SHCP] 

Aunque la DCPE, unidad responsable del seguimiento, cuenta con estadísticas e indicadores para medir los avances en el logro de sus resultados (que envía mensualmente a la SCT) no cuenta con un esquema de seguimiento puntual o tablero de control para observar el avance de los resultados y diagnosticar adecuadamente la situación institucional.
Recomendaciones:
· Revisar el Manual de Planeación para actualizarlo y corregir irregularidades.
· Construir un Plan Estratégico con objetivos a mediano y largo plazo, a través de un ejercicio institucionalizado de planeación.
· Desarrollar un tablero de control, apoyándose en tecnologías de informática, para evaluar y dar seguimiento al conjunto de estadísticas e indicadores de cada área administrativa y así, contar con información oportuna y confiable sobre el desarrollo de las actividades institucionales.
· Incorporar los requerimientos del SPU en el proceso de planeación.

P 16. 	El programa cuenta con programas o planes de trabajo anuales para alcanzar sus objetivos que:
a) Son resultado de ejercicios de planeación institucionalizados, es decir, siguen un procedimiento establecido en un documento
b) Son conocidos por los responsables de los principales procesos del programa.
c) Tienen establecidas sus metas.
d) Se revisan y actualizan.

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	Sí
	4
	Cuenta con cuatro de las características establecidas



El Programa E-012 cuenta con programas de trabajo anual como ejercicios de planeación institucionalizada, coincidentes con el proceso de aprobación y ejercicio del presupuesto federal asignado a SEPOMEX. Dichos programas anuales se integran conforme a la normatividad establecida en los Manuales de Programación y Presupuesto emitidos por la SHCP para cada ejercicio fiscal. Son conocidos y elaborados por los responsables de los principales procesos del programa y establecen las metas de cada ejercicio fiscal, al tiempo que son revisados y actualizados en el transcurso del propio ejercicio.
Aunque el programa anual establece las actividades que realizarán durante el ejercicio fiscal en cuestión, no es resultado de un ejercicio de planeación estratégica a mediano y largo plazo, es decir no sigue un procedimiento establecido en algún documento.
Adicionalmente, debe subrayarse que dichos planes anuales son conocidos por los titulares de las áreas pero no se filtran al resto de la estructura institucional.
Recomendación:
· Establecer mecanismos para difundir los objetivos institucionales entre el personal.
· Los programas anuales deben estar alineados a un plan estratégico multianual para que tengan consistencia a lo largo del tiempo.
· Se debe documentar el procedimiento para la actualización del programa anual y detallar la participación de todas las unidades involucradas.

2.2 De la orientación hacia resultados y esquemas o procesos de evaluación 
P 17. 	El programa utiliza informes de evaluaciones externas:
a) De manera regular, es decir, uno de los elementos para la toma de decisiones sobre cambios al programa son los resultados de evaluaciones externas
b) De manera institucionalizada, es decir, sigue un procedimiento establecido en un documento.
c) Para definir acciones y actividades que contribuyan a mejorar su gestión y/o sus resultados.
d) De manera consensada, participan operadores, gerentes y personal de la unidad de planeación y/o evaluación.

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	Sí
	3
	El Programa utiliza informes de evaluación externa y tiene tres de las características establecidas



El Programa utiliza evaluaciones externas para mejorar su planeación y gestión. En 2012 se llevó a cabo una evaluación externa con el propósito de evaluar al SEPOMEX, a fin de identificar áreas de oportunidad y fortalezas de los procesos institucionales. Dicha evaluación fue realizada por la empresa Deloitte en apego a los lineamientos de CONEVAL. De este ejercicio se desprendieron recomendaciones que resultaron en las ASM que se han venido atendiendo en los últimos tres años y que son revisadas por la SHCP.
Se considera que el uso de las evaluaciones se hace de manera regular e institucionalizada ya que sigue el proceso establecido en los Mecanismos para el Seguimiento de los ASM, emitidos por la SHCP, la SFP y el CONEVAL.
Debido a la magnitud de los ASM sólo participan los titulares de las áreas responsables y los coordinadores del Programa, no se identificaron acciones de consenso con operadores, gerentes y personal de la unidad responsable.


P 18.		Del total de Aspectos Susceptibles de Mejora (ASM) clasificados como específicos, institucionales, interinstitucionales e intergubernamentales de los últimos tres años, ¿qué porcentaje han sido solventados acorde con lo establecido en los documentos de trabajo y/o institucionales? 

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	Sí
	4
	Se han solventado más del 85% del total de los ASM de acuerdo con lo establecido en los documentos de trabajo e institucionales.



El 100% de los ASM han sido solventados o serán atendidos en el marco temporal establecido, como consta en la documentación intercambiada con la SHCP a través de los mecanismos de seguimiento de las ASM.
Dos de los veinticinco ASM serán solventadas al final de 2015 conforme al calendario pactado con la SHCP y dos más están sin respuesta por parte de dicha Secretaría. 
El porcentaje de avance de cada ASM se documenta en el Anexo 8: Avance de las Acciones para Atender los Aspectos Susceptibles de Mejora. 

P 19. 	¿Con las acciones definidas en los documentos de trabajo e institucionales, que a la fecha se han implementado, provenientes de los Mecanismos para el seguimiento a los aspectos susceptibles de mejora derivados de informes y evaluaciones a los programas presupuestarios de la Administración Pública Federal de los últimos tres años, se han logrado los resultados establecidos?

No hay valoración cuantitativa de esta pregunta.

Sí se han obtenido los resultados establecidos. Los funcionarios entrevistados de la DCPE señalan que las acciones implementadas, provenientes de los Mecanismos para el Seguimiento a los ASM derivados de informes y evaluaciones de los últimos tres años, han cumplido su objetivo y a finales de 2015 se terminarán de instrumentar las ASM pendientes. Señalaron que esperan generar nuevas ASM a partir de esta evaluación. 
Los resultados obtenidos se presentan en el Anexo 9: Resultado de las Acciones para Atender los Aspectos Susceptibles de Mejora.

P 20. ¿Qué recomendaciones de la(s) evaluación(es) externa(s) de los últimos tres años no han sido atendidas y por qué?

No hay valoración cuantitativa de esta pregunta.

Todas las recomendaciones de las evaluaciones externas de los últimos tres años han sido atendidas, ya que se convirtieron en ASM supervisadas por la SHCP. 
Ver Anexo 10: Análisis de recomendaciones no atendidas derivadas de evaluaciones externas.

P 21. 	A partir del análisis de las evaluaciones externas realizadas al programa y de su experiencia en la temática ¿qué temas del programa considera importante evaluar mediante instancias externas? 

No hay valoración cuantitativa de esta pregunta.

Sólo se ha realizado una evaluación externa al Programa (la evaluación de procesos de 2012), derivado de ese ejercicio se generaron 25 ASM y de ellos, sólo faltan dos que terminarán de concluirse a finales de 2015. Complementando el análisis de dicha evaluación se identificaron diversas dimensiones que deben evaluarse a fin de robustecerlo.
Recomendación:
· Valorar la viabilidad del Servicio Civil de Carrera Postal para disminuir el impacto de la rotación de personal.
· Evaluar el impacto social que la falta de servicios adecuados podría generar en la población (aislamiento, agudización de la marginación, baja productividad, etcétera)
· Dado que no hay un diagnóstico a fondo de la necesidad social que debe atender SEPOMEX(ver pregunta 2),realizar una investigación que identifique las características geopolíticas, socioeconómicas y tecnológicas de diversas regiones de la república mexicana a fin de delinear con mayor precisión el perfil de los usuarios de SEPOMEX y ofrecer servicios acordes con sus necesidades.
· Analizar las causas de la devolución de correspondencia para mejorar los procesos clave del Programa e impactar en la calidad y oportunidad del servicio. 
· Realizar un análisis que permita identificar las causas de quejas y reclamos con el fin retroalimentar la operación del Programa. 

2.3 De la generación de información
P 22. El programa recolecta información acerca de:
a) La contribución del programa a los objetivos del programa sectorial, especial, institucional, transversal, especial o regional.
b) Los tipos y montos de los bienes y/o servicios otorgados a beneficiarios, usuarios, clientes o el destino de los recursos en el tiempo.
c) Las características socioeconómicas de sus beneficiarios, usuarios, clientes o el destino de los recursos.
d) Las características socioeconómicas de las personas, usuarios, clientes, etc., que no cuenta con el servicio, con fines de comparación con la población atendida. 

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	Sí
	2
	El Programa recolecta información acerca de dos de los aspectos establecidos.



El Programa recolecta información acerca de su contribución a los objetivos sectoriales. Asimismo, recaba información y conjunta estadísticas sobre los tipos y montos de los servicios que presta, informes que se remiten bimestralmente a la SCT.
No se recolecta información acerca de los incisos c) y d) porque el Programa como está planteado actualmente no requiere considerar variables socioeconómicas de sus clientes sociales, aunque sí cuentan con información básica sobre sus clientes corporativos.
Recomendación
· Como se señala en la pregunta anterior, es conveniente realizar una investigación para precisar el perfil de sus usuarios.

P 23. El programa recolecta información para monitorear su desempeño con las siguientes características:
a) Es oportuna.
b) Es confiable, es decir, está validada por quienes las integran.
c) Está sistematizada.
d) Es pertinente respecto de su gestión, es decir, permite medir los indicadores de Actividades y Componentes.
e) Está actualizada y disponible para dar seguimiento de manera permanente.

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	Sí
	2
	La información que recolecta el Programa cuenta con tres de las características establecidas



Para monitorear su desempeño el Programa recolecta la siguiente información:
Nivel Fin[footnoteRef:17]: [17: Se toma la información del CENSO de INEGI de 2010, sin hacer proyecciones para actualizar los datos] 

Población con acceso a los servicios postales y total de la población. 
Nivel Propósito:
Municipios con puntos de servicio propios y con terceros, así como total de municipios.
Nivel Componente:
Envíos programados y envíos entregados 
La información que se recolecta cumple parcialmente con las condiciones de la pregunta:
· No siempre es oportuna ya que no llega de todos los puntos a tiempo,
· No es confiable cuando proviene de puntos de servicio con terceros,
· Está parcialmente sistematizada ya que se tienen que consolidar manualmente en un archivo Excel,
· Sí es pertinente respecto de la MIR,
· Está actualizada pero no disponible permanentemente para todos los usuarios potenciales[footnoteRef:18]. [18: La información que se presenta en la página http://www.correosdemexico.gob.mx/AcercaCorreos/CorreoNumeros/ Paginas/CorreoNumeros.aspx está desfasada por dos meses.] 


Recomendaciones:
· Desarrollar mecanismos para incrementar la calidad de los datos que se procesan y establecer lineamientos de gobierno de información para definir con claridad las responsabilidades de cada área en los flujos informativos y consolidar el acervo institucional de conocimiento.

Tema III: Cobertura y focalización
3.1 	Análisis de cobertura
P 24. 	El programa cuenta con una estrategia de cobertura documentada para atender a su población o área de enfoque objetivo con las siguientes características: a) Incluye la definición de la población o área de enfoque objetivo, b) Específica metas de cobertura anual, c) Abarca un horizonte de mediano y largo plazo y d) Es congruente con el diseño del programa.

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	Sí
	2
	La estrategia de cobertura cuenta con dos de las características establecidas



Según el PSCT 2013–2018, los servicios de SEPOMEX no deben favorecer a una población específica sino cubrir “todo el territorio nacional a precios asequibles”[footnoteRef:19] por lo que, en estricto sentido, esta pregunta no aplica. Sin embargo, el concepto de cobertura que tradicionalmente se ha empleado en la institución se refiere al acceso territorial que SEPOMEX ofrece a toda la población del país para que pueda enviar correspondencia a través de la infraestructura existente de oficinas postales, ya sean puntos propios o puntos de servicio con terceros[footnoteRef:20].  [19: Programa Sectorial de Comunicaciones y Transporte 2013- 2018, página 54.]  [20:  Puntos propios son aquellos que dependen directamente del organismo así como las denominadas Agencias Municipales, aunque el personal que labora en ellas no esté en la nómina de SEPOMEX. Los puntos de servicio con terceros operan en instalaciones que no son del organismo y con personal ajeno a SEPOMEX (se incluye particulares e instancias como Diconsa y Liconsa que tienen acuerdos con SEPOMEX).] 

Para alcanzar al total de la población, SEPOMEX se ha fijado metas anuales que progresivamente buscan extender los servicios al 100% para el año 2018. En los PAT 2014 y 2015 se especifican metas de cobertura anual y las estrategias para lograrlas, éstas han variado anualmente de acuerdo a los objetivos de la MIR, razón por la cual al cambiar el planteamiento metodológico hay inconsistencias en el seguimiento.
Desde 2013, el PIDEP indica que “no existe un instrumento legal o administrativo que defina los alcances, las características del Servicio Postal Universal en el país ni la metodología de cobertura”[footnoteRef:21], por lo que el organismo ha planteado desarrollar una nueva metodología para su estimación.[footnoteRef:22]. [21:  Plan Integral de Reforma y Desarrollo Postal (2013), página 25]  [22:  Planteamiento manifestado en los PAT 2013, 2014 y 2015 de la institución.] 

El horizonte trazado en el ejercicio de planeación corresponde al mediano plazo, ya que abarca la administración federal actual.
Recomendación:
· Se sugiere revisar la metodología de estimación de cobertura ya que actualmente no se consideran conceptos como distancia, tiempo de desplazamiento, densidad de población y rutas de acceso. El cálculo actual de cobertura de personas se basa en la presencia de oficinas en el ámbito municipal, asumiendo que cuando hay una oficina propia es suficiente para cubrir al total de la población en el municipio, sin considerar tasas de servicio a la población relacionadas al personal empleado, por ejemplo.

P 25. ¿El programa cuenta con mecanismos para identificar su población o área de enfoque objetivo? En caso de contar con estos, especifique cuáles y qué información utiliza para hacerlo. 

No hay valoración cuantitativa de esta pregunta.

En principio, la pregunta no aplica si se refiere a un padrón de beneficiarios pero, en función del mandato para atender al total de habitantes en México, SEPOMEX recurre al Censo General de Población y Vivienda de INEGI para identificar a su población objetivo.
Sin embargo, las cifras que se utilizan actualmente están referidas al Censo de 2010 y no se hacen proyecciones ni ajustes relativos al crecimiento de población, por lo que los indicadores están sesgados y tienden a sobre representar la cobertura del operador designado.
Otro problema metodológico emana de la utilización de puntos de servicio con terceros, ya que al utilizar estas instancias (24,142)[footnoteRef:23] SEPOMEX no tiene control y supervisión pleno sobre los servicios prestados y la información no fluye como con en el caso de las oficinas propias (1,577). De acuerdo a estas cifras el 93.86% de la atención al público se brinda a través de puntos con terceros aunque, en términos de volumen, más del 85% de correspondencia y paquetería se maneja en oficinas propias. [23:  Tomado de: http://www.correosdemexico.gob.mx/AcercaCorreos/CorreoNumeros/Paginas/CorreoNumeros.aspx el 4 de noviembre de 2015] 

Por otra parte, la metodología de estimación de cobertura que se aplica sólo considera la posibilidad de envío de correspondencia, lo que implica que el servicio no cubre todos los términos del Servicio Postal Universal. La metodología que se encuentra en construcción busca ampliar la estimación para incluir la recepción de correspondencia.

P 26. A partir de las definiciones de la población o área de enfoque potencial, la población o área de enfoque objetivo y la población o área de enfoque atendida, ¿cuál ha sido la cobertura del programa?
No hay valoración cuantitativa de esta pregunta.
Para el análisis de esta pregunta se asume como población objetivo el 100% de habitantes reportados en el Censo General de Población y Vivienda 2010[footnoteRef:24], dato que corresponde a 112,336,538 personas.  [24: 	Instituto Nacional de Estadística y Geografía, Censo de Población y Vivienda 2010 ] 

En la línea de base reportada por SEPOMEX en la MIR 2015, se indica que en 2013 la cobertura era del 93.8% de la población y, según reporte realizado en agosto de 2015 por la Gerencia de Estadística de la institución, la población atendida ha aumentado a 96.1%, es decir, el servicio público de correo ha llegado a 2,482,637 personas más.
La meta establecida para el presente año es del 97% de cobertura, de cumplirse se habrá logrado un avance nominal del 3.20% de cobertura en tres años, sin considerar el crecimiento de la población durante el periodo. Ver Anexo 11: Evolución de la Cobertura.
En la siguiente tabla se observan las metas de cobertura que se ha propuesto y cumplido SEPOMEX desde el año 2012.
	Población Potencial
	2012
	2013
	2014
	2015

	
	Objetivo
	Atendida
	Objetivo
	Atendida
	Objetivo
	Atendida
	Objetivo
	Atendida

	100%
	94.34
	93.80
	94.27
	94.00
	96
	95.94
	97
	96.01*

	112,336,538
	105,978,290
	105,371,673
	105,899,654
	105,596,346
	107,843,076
	107,775,675
	108,966,442
	107,854,310*

	Meta lograda
	99.43
	99.71
	99.94
	[bookmark: _GoBack]98.98


*Dato proporcionado por la Gerencia de Estadística de SEPOMEX con fecha de corte agosto 2015.

No se cuenta con información específica (sexo, edad, ámbito geográfico) de la población que utiliza los servicios de SEPOMEX, ya que no es recabada por el Organismo pues no la considera necesaria para cumplir su objetivo. Ver Anexo 12: Información de la Población o área de Enfoque Atendida.


Tema IV: Operación
4.1 Análisis de los procesos establecidos en las ROP o normatividad aplicable 
P 27. 	Describa mediante Diagramas de Flujo el proceso general del programa para cumplir con los bienes y los servicios (Componentes), así como los procesos clave en la operación del programa. 

No hay valoración cuantitativa de esta pregunta.

En 2013, SEPOMEX incorporó en su PAT la implementación de la Norma ISO 9001-2008[footnoteRef:25] con el propósito de realizar mejoras globales en su gestión y orientar sus actividades a la satisfacción del cliente, cumplir altos estándares de calidad en los servicios que proporciona e incorporar dichos procedimientos en la cultura organizacional. [25:  Información aportada por el representante de la Subdirección de Calidad de SEPOMEX] 

El Sistema de Gestión de Calidad se ha implementado progresivamente en el organismo y actualmente se encuentran estandarizados los procesos clave que tienen impacto directo en la calidad del servicio, estos son: Recepción, Transportación, Clasificación y Entrega. Se observa que estos procesos coinciden con el componente A “correspondencia y envíos entregados” y la actividad A1 “proceso postal en tiempo” planteados en la MIR 2014. Ver Anexo 13: Diagramas de Flujo de los Componentes y Procesos Claves.
Por último, es importante precisar que el SGC no se ha establecido en las Agencias Municipales y puntos de servicio de terceros ya que se requiere una gran infraestructura para su implementación en estos lugares y el control que SEPOMEX tiene sobre su operación es mínimo.
El procedimiento de entrega de servicios postales se encuentra documentado en el Manual de Calidad. Cada procesos clave (recepción, transportación, clasificación y entrega) cuenta con un manual propio con Cédula de Registro de Manuales expedida el 13 de agosto de 2015.
Estos manuales contemplan directrices del proceso, políticas, procedimientos, diagramas de flujo, descripción de actividades, tareas, formatos e instructivos para verificar todos los procesos. Los mecanismos implementados son acordes con el documento normativo (Manual de Calidad).  


Solicitud de apoyos 
P 28. ¿El programa cuenta con información sistematizada que permite conocer la demanda total del servicio postal y las características de la población atendida? (socioeconómicas en el caso de personas físicas y específicas en el caso de personas morales)

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	Sí
	1
	El Programa cuenta con información sistematizada, pero ésta no permite conocer la demanda total del servicio ni las características de los solicitantes



Los servicios de SEPOMEX están orientados a dos tipos de clientes:
a. Cliente social: Se refiere a las personas físicas que pueden hacer uso del correo. No es posible tener conocimiento de sus características socioeconómicas ya que esta información SEPOMEX no la considera relevante para cumplir con su misión, pues debe garantizar el acceso al servicio público de correo a toda la población. 
En entrevista realizada al representante de la SAC se señala que a través del Call Center, se recaba información de las personas que piden orientación telefónica de los servicios ofrecidos por SEPOMEX. Estos datos se registran en una herramienta informática y son usados con fines comerciales.
b. Cliente corporativo: Personas morales que pertenecen al sector público y privado a las cuales SEPOMEX ofrece sus servicios compitiendo con los operadores privados en igualdad de condiciones. De acuerdo con información suministrada por la SCC, hay un directorio de clientes corporativos con los cuales se han celebrado contratos de servicios que se registra en una herramienta informática (CRM).
La información sistematizada con la que se cuenta no permite conocer la demanda total del servicio postal en el país; aunque se puede estimar el valor comercial de los servicios postales no es posible conocer la cantidad clientes. 
Recomendación: 
· Realizar una investigación de mercado para identificar oportunidades de negocio
· Realizar un estudio socioeconómico de las necesidades de comunicación de diversas poblaciones para identificar áreas de oportunidad en términos de rentabilidad social. 


P 29.	Los procedimientos para recibir, registrar y dar trámite a las solicitudes de servicio (correo corporativo) cuentan con las siguientes características: a) Corresponden a las características de la población o área de enfoque objetivo b) Existen formatos definidos c) Están disponibles para la población o área de enfoque objetivo d) Están apegados al documento normativo del programa.

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	Sí
	4
	El Programa cuenta con procedimientos para recibir, registrar y dar trámite a las solicitudes de servicio y los procedimientos cuentan con todas las características descritas



La pregunta establecida en el contrato es diferente a la indicada en la metodología de CONEVAL, desde esta lógica no aplica ya que SEPOMEX no tramita solicitudes de apoyo.
Siguiendo la formulación contractual de la pregunta, hay solicitudes de servicio que dan inicio al proceso de recepción de correspondencia. Si consideramos a los clientes corporativos como el área de enfoque objetivo, estos procedimientos sí corresponden a las características de la población.
Estas solicitudes se tramitan a través de formatos definidos, están disponibles para todos los clientes corporativos y siguen los lineamientos del Manual de Procedimientos Operativos del Proceso de Recibir Correspondencia y Envíos. 
Los clientes corporativos que hacen depósitos de correspondencia y envíos de alto volumen deben contar con un registro postal y un contrato firmado con el área Comercial de SEPOMEX, en este contrato se especifican las condiciones de recepción, envío y cobranza de la correspondencia.
Los procedimientos para recibir, registrar y dar trámite a la correspondencia y paquetería se encuentran contemplados en el Sistema de Gestión de Calidad, en consecuencia, se aplican los procesos clave para la operación del servicio referidos en la pregunta No. 27[footnoteRef:26].  [26: Recepción, clasificación, transportación y entrega] 

En el Manual de Procedimientos Operativos del Proceso de Recibir Correspondencia y Envíos se identifican dos subprocesos relevantes: 
· Recolectar correspondencia y envíos 
· Recibir Correspondencia y Envíos de Alto Volumen

En este Manual se encuentra la descripción detallada de cada uno de estos subprocesos, la narrativa de los mismos así como las listas de formatos y reportes que se deben tramitar al interior de SEPOMEX para recibir, registrar y dar trámite a los servicios contratados con el organismo. Esta información es conocida en cada uno de los Centros de Atención Integral, Centros Operativos y Oficinas Postales donde se recibe correspondencia de clientes corporativos.


P 30. 	El programa cuenta con mecanismos documentados para verificar el procedimiento para recibir, registrar y dar trámite a las solicitudes de servicio con las siguientes características:
a) Son consistentes con las características de la población o área de enfoque objetivo. 
b) Están estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias ejecutoras.
c) Están sistematizados.
d) Están difundidos públicamente.

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	Sí
	4
	Los mecanismos para verificar el procedimiento para recibir, registrar y dar trámite a las solicitudes de servicio tienen cuatro de las características establecidas.



La pregunta establecida en el contrato es diferente a la indicada en la metodología de CONEVAL, desde esta lógica no aplica ya que SEPOMEX no tramita solicitudes de apoyo.
De acuerdo con la formulación contractual de la pregunta, se identifica que SEPOMEX cuenta con mecanismos para verificar el procedimiento para recibir, registrar y dar trámite a las solicitudes de serviciode los clientes corporativos. 
Los mecanismos de verificación son consistentes con las características de la población objetivo (clientes corporativos), están estandarizados conforme a manuales y se integran en un CRM. Cada cliente corporativo debe tener un registro postal particular y un contrato firmado con SEPOMEX. Esta información es difundida públicamente y está disponible para todos los interesados en registrarse como clientes corporativos.



Selección de beneficiarios, usuarios, clientes, etc. y/o proyectos
P 31.	Los procedimientos del programa para la selección de beneficiarios, usuarios, clientes, etc. y/o proyectos tienen las siguientes características: 
a) Incluyen criterios de elegibilidad claramente especificados. 
b) Están estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias ejecutoras. 
c) Están sistematizados. 
d) Están difundidos públicamente.

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	
	
	



Esta pregunta no aplica ya que el Programa E-012 no selecciona beneficiarios, usuarios o clientes para la prestación del servicio de correo, su objetivo es garantizar el servicio al 100% de la población.


P 32.	El programa cuenta con mecanismos documentados para verificar el procedimiento de selección de la población objetivo, área de enfoque y/o proyectos y tienen las siguientes características:
a) Permiten identificar si la selección se realiza con base en los criterios de elegibilidad y requisitos establecidos en los documentos normativos.
b) Están estandarizados, es decir son utilizados por todas las instancias ejecutoras.
c) Están sistematizados.
d) Son conocidos por operadores del programa responsables del proceso de selección de proyectos y/o beneficiarios.

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	
	
	



En coherencia con lo expuesto en la pregunta No. 31, esta pregunta no aplica para la presente evaluación ya que SEPOMEX no selecciona una población objetivo y no se cuenta con criterios de elegibilidad para que las personas accedan al Servicio Público de Correos. 


Tipos de Apoyos
P 33. 	Los procedimientos para otorgar los bienes o servicios a los beneficiarios o áreas de enfoque tienen las siguientes características: 
a) Están estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias ejecutoras. 
b) Están sistematizados.
c) Están difundidos públicamente.
d) Están apegados al documento normativo del programa.

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	
	
	



En la lógica de un programa social deben existir procedimientos para cada tipo de apoyo que se otorgue; estos procedimientos deben estar estandarizados, sistematizados, difundidos publicamente y apegados a lineamientos normativos para que a cada beneficiario se le otorguen bienes o servicios de acuerdo a  criterios específicos.
Sin embargo, SEPOMEX no otorga bienes o servicios a beneficiarios ya que, en coherencia con su mandato legal[footnoteRef:27] debe “prestar servicios públicos de correos en todo el territorio nacional” y “ser factor de inclusión de la población, facilitador de la actividad económica y garante de las comunicaciones”, por lo tanto no está facultado para operar y otorgar beneficios conforme a criterios de inclusión/exclusión.  [27:  PSCT 2013-2018, páginas 54-55 ] 



P 34. El programa cuenta con mecanismos documentados para verificar el procedimiento de entrega de bienes o servicios a beneficiarios o área de enfoque y tienen las siguientes características:
a) Permiten identificar si los bienes o servicios a entregar son acordes a lo establecido en los documentos normativos del programa.
b) Están estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias ejecutoras.
c) Están sistematizados.
d) Son conocidos por operadores del programa.

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	
	
	



No aplica la pregunta por la razón presentada en la respuesta a la pregunta 31. SEPOMEX entrega servicios a toda la población sin distinciones. Así, por ejemplo, como no hay padrón de beneficiarios del correo ordinario no hay forma de verificar la entrega.


Ejecución
P 35. 	Los procedimientos de ejecución de obras y/o acciones tienen las siguientes características: 
a) Están estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias ejecutoras. 
b) Están sistematizados.
c) Están difundidos públicamente.
d) Están apegados al documento normativo del programa.

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	Sí
	3
	Los procedimientos de ejecución de obras y/o acciones tienen tres de las características establecidas. 



El Programa E-012 cuenta con diversos manuales de procedimientos para brindar los servicios postales a toda la población, los cuales orientan sus actividades sustantivas. Tales manuales cumplen con las características de documentar procesos estandarizados, sistematizados y difundidos públicamente en internet.
De acuerdo con la entrevista ofrecida por la SC, todos los procesos del servicio de correo están estandarizados en los 10 estados en que ya fueron certificados[footnoteRef:28]. Aún no se ha completado la estandarización en otros estados y particularmente falta implementar estos procesos en los puntos de servicios con terceros. Los documentos se encuentran sistematizados, están ubicados en la intranet de la institución y son conocidos por los actores involucrados en el proceso. Los servidores públicos pueden ser informados a través de intranet, mediante la distribución de CD´s y/o manuales impresos en localidades apartadas.  [28:  Estados certificados: Estado México, Querétaro, Jalisco, Nayarit, Aguascalientes, Zacatecas, Hidalgo, Morelos, Tlaxcala y Baja California Sur. Los estados próximos a certificarse son Durango y Sonora.
] 



P 36.	El programa cuenta con mecanismos documentados para dar seguimiento a la ejecución de obras y acciones y tienen las siguientes características:
a) Permiten identificar si las obras y/o acciones se realizan acorde a lo establecido en los documentos normativos del programa.
b) Están estandarizados, es decir, son utilizados por todas las instancias ejecutoras.
c) Están sistematizados.
d) Son conocidos por operadores del programa.

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	Sí
	2
	Los mecanismos para dar seguimiento a la ejecución de obras y/o acciones tienen tres de las características establecidas



Existen mecanismos para dar seguimiento a la ejecución de acciones en las oficinas propias de SEPOMEX, a través de formatos contemplados en el Manual de Calidad que contempla los cuatro procesos generales mencionados: recepción, transportación, clasificación y entrega. Sin embargo, hay puntos de servicio con terceros que actúan como instancias ejecutoras, pero no se lleva a cabo un control sobre la calidad del servicio y los procesos desarrollados.
No existe un documento normativo del Programa donde se relacionen las características que deben cumplir las acciones. Hay un manual de procedimientos y es conocido por sus operadores, a través de intranet, CD´s e impresos, en caso de que las oficinas, no tengan computador y/o conectividad (de 1,500 oficinas de SEPOMEX, 860 cuentan con conectividad).
Recomendación:
· Incrementar el servicio de conectividad en las oficinas de SEPOMEX


4.2 	Mejora y simplificación regulatoria
P 37. ¿Cuáles cambios sustantivos en el documento normativo se han hecho en los últimos tres años que han permitido agilizar el proceso de entrega de bienes y servicios a los solicitantes? 

No hay valoración cuantitativa de esta pregunta.
La última reforma hecha al Reglamento para la Operación del Servicio Postal Mexicano fue el8 de agosto del 2000.Desde entonces, no se ha actualizado la normatividad para incorporar las circunstancias cambiantes que afectan el mercado de servicios postales a nivel de reglas de operación.
Aunque se reformó el Artículo 4o.[footnoteRef:29]de la Ley del Servicio Postal Mexicano para que SEPOMEX pudiera utilizar “tecnologías de la información y comunicación gestionando nuevos productos y servicios que permitan de acuerdo con los estándares de eficiencia y calidad del mercado nacional, agilizar la recepción, transportación y entrega de correspondencia, así como de la prestación de los diversos servicios” no se ha presentado la reglamentación específica para actualizar las funciones del Organismo. [29: Publicada en el DOF el 4 de junio de 2015] 

Asimismo, el expediente 40/0040/110315 de COFEMER consigna un documento que está siendo revisado para reformar y adicionar funciones de SEPOMEX y se estima que este decreto podría generar una revisión de su reglamento de operación pero aún no se ha concretado esta iniciativa.
Es importante destacar que no existen sanciones para aquellos operadores privados que no respetan la reserva estratégica establecida para el operador designado.
Recomendación:
· Promover la creación del reglamento de la Ley del Servicio Postal Mexicano. 

4.3 	Organización y gestión
P 38. ¿Cuáles son los problemas que enfrenta la unidad administrativa que opera el programa para la transferencia de recursos a las instancias ejecutoras y/o a los beneficiarios o área de enfoque y, en su caso, qué estrategias ha implementado?

No hay valoración cuantitativa de esta pregunta.
La pregunta no aplica ya que SEPOMEX no transfiere recursos a instancias ejecutoras ni a beneficiarios. 
No obstante, uno de los problemas que enfrenta SEPOMEX son las restricciones para transferir recursos a fin de contratar personal temporal durante los periodos estacionales cuando la carga de trabajo se incrementa. 
Recomendación:
· Revisar la reglamentación existente para identificar caminos que le permitan tener flexibilidad para cubrir las cargas adicionales de trabajo.

4.4 	Eficiencia y economía operativa del Programa
Eficiencia y Eficacia
P 39.	El programa identifica y cuantifica los gastos en los que incurre para generar los bienes y  servicios (componentes) que ofrece y los desglosa en los siguientes conceptos:
a) Gastos en operación: Directos e Indirectos.
b) Gastos en mantenimiento: Requeridos para mantener el estándar de la calidad de los activos necesarios para entregar los bienes o servicios a la población objetivo (unidades móviles, edificios, etc.). Considere recursos de los capítulos 2000 y/o 3000.
c) Gastos en capital: Son los que se deben afrontar para adquirir bienes cuya duración en el programa es superior a un año. Considere recursos de los capítulos 5000 y/o 6000 (Ej.: terrenos, construcción, equipamiento, inversiones complementarias).
d) Gasto unitario: Gastos Totales/población atendida (Gastos totales=Gastos en operación + gastos en mantenimiento). Para programas en sus primeros dos años de operación se deben de considerar adicionalmente en el numerador los Gastos en capital.

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	Sí
	3
	El Programa identifica y cuantifica los gastos en operación y desglosa tres de los conceptos establecidos.



Los gastos de operación (Capítulo 2000 y 3000) de SEPOMEX son directos. A continuación se desglosa el presupuesto de 2014:

	Tipo de presupuesto
	Gastos de operación
	Gastos de Capital
	Total

	
	
Materiales y suministros
	
Servicios Generales
	Bienes muebles, inmuebles e intangibles
	

	Presupuesto autorizado
	$177,776,691.00
	$1,132,834,807.00
	$35,356,254.56
	$1,345,967,752.56

	Presupuesto modificado 
	$172,833,546.29
	$900,842,882.05
	$35,356,254.56
	$1,109,032,682.90

	Presupuesto ejercido 
	$172,833,546.29
	$900,842,882.05
	$35,356,254.56
	$1,109,032,682.90



Los gastos totales en que incurre SEPOMEX para prestar los servicios postales se refieren a correspondencia y envíos entregados, como lo indica el componente de la MIR 2014.
El apartado 4 de la pregunta está orientado a identificar el gasto correspondiente al grupo de beneficiarios; pero SEPOMEX no cuantifica gastos unitarios porque sus servicios se miden en función de cobertura geopolítica(municipios) y piezas de correspondencia distribuidas a nivel nacional, es decir no contabiliza el número de personas que reciben el servicio.
Ver Anexo 14: Gastos desglosados del Programa


Economía
P 40. ¿Cuáles son las fuentes de financiamiento para la operación del programa y qué proporción del presupuesto total del programa representa cada una de las fuentes?
No hay valoración cuantitativa de esta pregunta.
Las fuentes de financiamiento de SEPOMEX corresponden a recursos fiscales y a ingresos propios. De acuerdo con el presupuesto aprobado para el ramo 09 de la SCT, según el Decreto del PEF 2014[footnoteRef:30], el presupuesto para la SCT ascendió a $118,832.4 millones de los cuales, $2,346.3 (2%) se destinaron al Programa E-012. Por su parte, los ingresos propios de SEPOMEX registraron, en 2014, un valor de $2,810.3 millones, como se evidencia en el Estado Analítico de Ingresos por Rubro y Tipo, publicado en la página web de la institución. [30:  Publicado en el DOF el 3 de diciembre de 2013] 


	Presupuesto total ejercido2014
	Recursos fiscales
	Recursos propios

	$5,156,571.00
	45.5%
	54.50%



Dada la naturaleza de SEPOMEX y la procedencia mixta de sus recursos, la medición hecha por la SHCP, en términos de rentabilidad, no resulta muy favorable. Lo anterior es incongruente con lo establecido en el PSCT 2013 -2018, donde se precisa que SEPOMEX tiene “el mandato legal de prestar servicios públicos de correos en todo el territorio nacional a precios asequibles, por lo que su distribución territorial no responde a criterios de rentabilidad”, ya que con este planteamiento se le exige autosuficiencia financiera.

La dinámica de la institución rebasa lo establecido en la normatividad, y normalmente, los ingresos propios no cubren el total de su operación. La SHCP apoya a SEPOMEX para subsanar el déficit presupuestal que enfrenta permanentemente.
Recomendaciones:
· Programar una agenda de reuniones aclaratorias con SHCP para valorar las formas de evaluar SEPOMEX y considerar su rentabilidad económica. 
· Se sugiere diferenciar la gestión corporativa de la gestión social de la institución, para dimensionar una política de recepción y asignación de recursos, acorde con las particularidades de SEPOMEX.
· Es necesario valorar algunas estrategias para diversificar SEPOMEX y abrir posibilidades para incrementar sus ingresos. 


4.5 Sistematización de la información
P 41. Las aplicaciones informáticas o sistemas institucionales con que cuenta el programa tienen las siguientes características: a) Cuentan con fuentes de información confiables y permiten verificar o validar la información capturada, b) Tienen establecida la periodicidad y las fechas límites para la actualización de los valores de las variables , c) Proporcionan información al personal involucrado en el proceso correspondiente y d) Están integradas, es decir, no existe discrepancia entre la información de las aplicaciones o sistemas.

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	Sí
	4
	Los sistemas o aplicaciones informáticas del programa tienen todas las características establecidas


SEPOMEX cuenta con una plataforma para circular información y fortalecer la comunicación interna con diversas aplicaciones. Se busca que todos los involucrados en los procesos institucionales hagan uso de estos sistemas. Sin embargo, de los más de 1,500 puntos de servicio que tiene SEPOMEX, sólo 860 tienen conectividad y hacen uso de la red interna[footnoteRef:31].  [31:  Entrevista con representante de la Dirección Corporativa de Información y Tecnología de SEPOMEX.] 

En la intranet circulan documentos jurídicos y operativos relevantes y se cuenta con aplicaciones diversas para el manejo de recursos financieros y control de inventarios de acuerdo con las políticas de SHCP. No hay políticas de gobierno de información para asegurar que no haya discrepancia en la información que circula en las distintas aplicaciones del sistema. 
Las fuentes de información de las aplicaciones del sistema son las áreas corporativas de SEPOMEX. Existe un responsable de cada área para revisar información. Diariamente se lleva a cabo una actualización de información (cerca a las 17:00 horas).
La plataforma tecnológica ofrece el control para recepción y entrega de materia postal e introducción del código de barras. El sistema ofrece la posibilidad de seguimiento a la correspondencia enviada y recibida. De igual modo, en la página www.correosdemexico.com.mx se ofrece el servicio de filatelia y tienda virtual, seguimiento de envíos y otros aspectos relacionados con el servicio MEXPOST incluyendo teléfono, mail, fax, chat y cuentas en redes sociales para optimizar el servicio a los ciudadanos. 
Existen dos dominios del sistema: www.correosdemexico.com.mx y www.sepomex.gob.mx, en correspondencia con los lineamientos dictados por el gobierno federal hace 10 años aproximadamente, con respecto al diseño de las páginas web institucionales del sector público. SEPOMEX cuenta con una página para difundir los temas institucionales, y otra para los usuarios del servicio, con el fin de fortalecer su imagen corporativa. 
Recomendación:
· Es necesario desarrollar una plataforma integral para combinar la información de todas las fuentes y conformar un tablero de control para dar seguimiento a las distintas actividades.

4.6 Cumplimiento y avance en los indicadores de gestión y productos
P 42. ¿Cuál es el avance de los indicadores de servicios y de gestión (Actividades y Componentes) y de resultados (Fin y Propósito) de la MIR del programa respecto de sus metas?

No hay valoración cuantitativa de esta pregunta.
En la MIR 2014 se plantean dos indicadores de gestión y servicio. A nivel de Componente “Correspondencia y envíos reales contra programados”, el resultado alcanzó 77.61% de la meta. Por su parte, en la Actividad “Proporción de sacas directas corporativas entregadas en las principales ciudades del país”, en un tiempo de tres días, se observó un porcentaje de avance de 73.15%. Estos indicadores revelan que el Programa E-012 no cumplió con las Metas trazadas para el año 2014.
Con respecto a los indicadores de resultados, el Propósito “Municipios con acceso a servicios postales”, el avance fue de 98.17%. De igual modo, el Fin “Población con acceso a los servicios postales”, obtuvo un resultado de 95.94% de avance en la cobertura. Los indicadores de resultado estuvieron cerca de su meta (96% y 98.70% respectivamente).
Es necesario señalar que usualmente los indicadores de servicios y de gestión corresponden a las Actividades y no a los Componentes. El Componente relacionado en la MIR 2014 corresponde más a un nivel de Actividad. 
Ver Anexo 15: Avance de los indicadores respecto de sus metas. 


4.7 Rendición de cuentas y transparencia
P 43. 	El programa cuenta con mecanismos de transparencia y rendición de cuentas con las siguientes características:
a) Las ROP o documento normativo están disponibles en la página electrónica de manera accesible, a menos de tres clics.
b) Los resultados principales del programa son difundidos en la página electrónica de manera accesible, a menos de tres clics.
c) Cuenta con un teléfono o correo electrónico para informar y orientar tanto al beneficiario como al ciudadano en general, disponible en la página electrónica, accesible a menos de tres clics.
d) La dependencia o entidad que opera el Programa no cuenta con modificación de respuesta a partir de recursos de revisión presentados ante el Instituto Federal de Acceso a la Información Pública (IFAI).

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	Sí
	4
	Los mecanismos de transparencia y rendición de cuentas tienen todas las características establecidas.



El Programa contiene mecanismos de transparencia en la página web www.correosdemexico.gob.mx. En el apartado Transparencia es posible acceder a la Normatividad, las referencias del Comité de Información de acuerdo con los criterios del IFAI, temas de Transparencia Focalizada, el cual brinda información relacionada con servicios institucionales, datos sobre indicadores de Programas Presupuestarios, vínculos a Estudios y Opiniones, Rendición de Cuentas y el ejercicio de Participación Ciudadana realizado el 14 de agosto de 2015
A la fecha, el Servicio Postal Mexicano no ha recibido ninguna recomendación en materia de Derechos Humanos, No discriminación y/o Equidad de género, ni se encontró ninguna gestión de modificación de respuesta. Además la información se encuentra de manera accesible a menos de tres clics. La información se encuentra actualizada a 2015, incluyendo la ejecución presupuestal. 


Tema V: Percepción de la población o área de enfoque atendida
P 44.	El programa cuenta con instrumentos para medir el grado de satisfacción de su población o área de enfoque atendida con las siguientes características: 
a) Su aplicación se realiza de manera que no se induzcan las respuestas. 
b) Corresponden a las características de sus beneficiarios.
c) Los resultados que arrojan son representativos.

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	Sí
	4
	Los instrumentos para medir el grado de satisfacción de la población o área de enfoque atendida tienen todas las características establecidas.



El Programa E-012 cuenta con instrumentos para medir el grado de satisfacción de su población usuaria . Estos instrumentos corresponden a las características de los usuarios del servicio que son parte de la población objetivo. SEPOMEX aplica tres encuestas semestralmente, una orientada a usuarios sociales, otra a clientes corporativos y una que se hace desde el servicio de Call Center. Para el análisis, se tuvieron en cuenta los reportes de las encuestas realizadas en 2014 a los usuarios individuales y a clientes corporativos, los cuales se presentaron en marzo y en junio de 2015, respectivamente y, el reporte de la encuesta del Call Center en agosto del mismo año. El objetivo de las encuestas fue conocer la percepción de los usuarios acerca de los servicios de Correos de México.
Encuesta aplicada a usuarios individuales: En 2013 se realizó una prueba piloto para monitorear los tiempos de entrega. En 2014 se realizaron dos aplicaciones de la encuesta, una en mayo y otra en noviembre, a nivel nacional. Se aplicaron 12,055 encuestas en total. La percepción manifestada por el cliente respecto de su satisfacción global con el servicio de correos de México fue de 83,3% (la meta era de 87.5%).
Encuesta aplicada a usuarios corporativos: Se realizó a través de correo electrónico. De un universo de 389 clientes, se obtuvo respuesta de 32.Respondieron clientes corporativos que han utilizado el servicio de Correos de México por más de tres años. El 69% de los encuestados consideró que el precio fue adecuado por el servicio recibido y 46.9% opinó que el servicio había mejorado y que la cobertura era un factor positivo en su decisión de compra.
Encuesta satisfacción Correos de México: Se aplicó vía telefónica desde el Call Center a un universo de 1,118 usuarios, de los cuales 27% manifestó estar muy satisfecho con el servicio y 36% con la atención en las oficinas de SEPOMEX.
Ver Anexo 16: Instrumentos de Medición del Grado de Satisfacción de la Población Atendida


Tema VI: Medición de resultados
P 45. 	¿Cómo documenta el programa sus resultados a nivel de Fin y de Propósito?
a) Con indicadores de la MIR.
b) Con hallazgos de estudios o evaluaciones que no son de impacto.
c) Con información de estudios o evaluaciones rigurosas nacionales o internacionales que muestran el impacto de programas similares.
d) Con hallazgos de evaluaciones de impacto.
No hay valoración cuantitativa de esta pregunta.
El Programa E- 012 documenta sus resultados, a nivel de Fin y Propósito, a través de los indicadores de la MIR. No obstante, estos indicadores han sufrido variaciones año con año, desde 2008, lo que no permite un análisis de impacto a mediano plazo. De 2012 a la fecha, sólo se ha realizado una evaluación externa que observó sólo temas de procesos, por lo que no abordó el tema de resultados.


P 46. 	En caso de que el programa cuente con indicadores para medir su Fin y Propósito, inciso a) de la pregunta anterior, ¿cuáles han sido sus resultados?

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	Sí
	3
	Hay resultados positivos del programa a nivel de Fin y de Propósito



De acuerdo a la metodología del Marco Lógico, si hay congruencia en el resumen narrativo de la MIR en cuanto a la jerarquización de objetivos, y si bajo este supuesto se cumple el Propósito, necesariamente esto contribuye al cumplimiento del Fin.
En el tiempo, de 2008 a 2015, el resumen narrativo ha tenido demasiados cambios, por lo que no se puede realizar un análisis de fondo en cuanto la obtención de resultados al mediano y largo plazos. En cuanto a cobertura de la población, esta pasó de 95% en 2010, a 96% en 2014, lo que indica un avance de 1% que, en términos de población atendida, corresponde a 1.6 millones de personas más que se suman a los habitantes que ya contaban con el servicio.
Ver Anexo Complementario 4: Resultado de Indicadores de la MIR 2012 - 2014

P 47. En caso de que el programa cuente con evaluación(es) externa(s) que no sea(n) de impacto y que permite(n) identificar hallazgo(s) relacionado(s) con el Fin y el Propósito del programa, inciso b) de la pregunta 44, dichas evaluaciones cuentan con las siguientes características:
a) Se compara la situación de los beneficiarios, usuarios, clientes o el destino de los recursos en al menos dos puntos en el tiempo, antes y después de otorgado el bien o el servicio.
b) La metodología utilizada permite identificar algún tipo de relación entre la situación actual de los beneficiarios o área de enfoque y la intervención del Programa.
c) Dados los objetivos del Programa, la elección de los indicadores utilizados para medir los resultados se refieren al Fin y Propósito y/o características directamente relacionadas con ellos.
d) La selección de la muestra utilizada garantiza la representatividad de los resultados entre los beneficiarios o área de enfoque del Programa. 

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	No
	
	



No se han llevado a cabo evaluaciones externas con las características descritas.


P 48. En caso de que el programa cuente con evaluación(es) externa(s), diferente(s) a evaluaciones de impacto, que permite(n) identificar uno o varios hallazgos relacionados con el Fin y/o el Propósito del programa, ¿cuáles son los resultados reportados en esas evaluaciones?
No hay valoración cuantitativa de esta pregunta.
Los hallazgos se denominan, en el caso de la evaluación externa llevada a cabo por Deloitte en 2012, aspectos de mejora. Estos aspectos, aunque no se relacionan directamente con el Fin y el Propósito del Programa E 012, sí pueden influir en la obtención de mejores resultados, aunque no se tienen elementos para poder medir su impacto sobre la cobertura. Entre otros, los más relevantes son:
· Una mayor integración de las Direcciones Regionales en la Planeación del Organismo.
· Necesidad de mayor difusión de los planes estratégicos
· Necesidad de mayor capacitación en programación y presupuestación al personal involucrado.
· Clasificación automatizada a nivel rumbo de Materia Postal Masiva (de forma centralizada).
· Falta de un portafolio integral de promoción a clientes corporativos.
· Falta de una estandarización de material de difusión dentro de las oficinas con atención al público.

P 49.	En caso de que el programa cuente con información de estudios o evaluaciones nacionales e internacionales que muestran impacto de programas similares, inciso c) de la pregunta 44, dichas evaluaciones cuentan con las siguientes características:
a) Se compara un grupo de beneficiarios, usuarios, clientes o el destino de los recursos con uno de no beneficiarios, usuarios, clientes o el destino de los recursos de características similares.
b) La(s) metodología(s) aplicadas son acordes a las características del programa y la información disponible, es decir, permite generar una estimación lo más libre posible de sesgos en la comparación del grupo de beneficiarios y no beneficiarios.
c) Se utiliza información de al menos dos momentos en el tiempo.
d) La selección de la muestra utilizada garantiza la representatividad de los resultados. 

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	No
	
	



Aún no se ha llevado a cabo una evaluación con las características descritas.


P 50.	En caso de que el programa cuente con información de estudios o evaluaciones nacionales e internacionales que muestran impacto de programas similares ¿qué resultados se han demostrado?
No hay valoración cuantitativa de esta pregunta.
El Programa E-012, aún no cuenta con estudios o evaluaciones nacionales o internacionales que muestren su impacto y no se tiene documentado caso alguno de programas similares. 

P 51.	En caso de que el programa cuente con evaluaciones de impacto, con qué características de las siguientes cuentan dichas evaluaciones:
a) Se compara un grupo de beneficiarios o área de enfoque atendida con uno de no beneficiarios o área de enfoque no atendida de características similares.
b) La(s) metodología(s) aplicadas son acordes a las características del programa y la información disponible, es decir, permite generar una estimación lo más libre posible de sesgos en la comparación del grupo de beneficiarios y no beneficiarios.
c) Se utiliza información de al menos dos momentos en el tiempo.
d) La selección de la muestra utilizada garantiza la representatividad de los resultados.

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	No
	
	



El Programa no cuenta con evaluaciones de impacto.

P 52.	En caso de que se hayan realizado evaluaciones de impacto que cumplan con al menos las características señaladas en los incisos a) y b) de la pregunta anterior, ¿cuáles son los resultados reportados en esas evaluaciones?

	Respuesta
	Nivel
	Criterios

	No
	
	



El Programa no cuenta con evaluaciones de impacto.


Análisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas y Recomendaciones

Los resultados del FODA se presentan en el Anexo 17: Principales Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas y Recomendaciones. 


Comparación con los resultados de la 
“Consultoría Externa del Programa Anual de Evaluación (PAE) 2015 anterior”

El programa E-012 no cuenta con evaluaciones de consistencia y resultados anteriores, razón por la cual no es posible realizar una comparación de los resultados del análisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la “Consultoría externa del programa anual de evaluación (PAE) 2015” anterior y el presente ejercicio.
Ver anexo 18: comparación con los resultados de la “Consultoría externa del programa anual de evaluación (PAE) 2015” anterior.


Conclusiones
Derivado del análisis del diseño, planeación y orientación a resultados, cobertura y focalización, operación, percepción de la población atendida y medición de resultados del Programa E-012, se identificaron diversas áreas de mejora que ayudarán al Programa a fortalecer su orientación a resultados.
Entre las principales conclusiones se encuentran las siguientes:
· La necesidad social que atiende el Programa E-012 se aborda en varios instrumentos que no están integrados en un documento central de planeación estratégica (programa institucional o similar). Se recomienda elaborar un diagnóstico del Programa E-012 en el que se plasmen sus objetivos, la necesidad que busca cubrir, las causas y efectos de la problemática. Asimismo, se requiere realizar un ejercicio de marco lógico y documentar sus resultados: árbol de problemas y objetivos, contribución a los objetivos nacionales y sectoriales, redefinición de la población potencial, objetivo y atendida (incluyendo como población potencial a los posibles clientes); elaborar una metodología para la cuantificación de las poblaciones y un nuevo resumen narrativo de la MIR, entre otros aspectos, con el fin de rediseñar el Programa E-012 para que esté en condiciones de afrontar el reto dual de rentabilidad social y rentabilidad económica. 
· El Programa E-012 está en línea con PSCT 2013-2018 y el PND 2013-2018 pero es necesario continuar con la gestión de una reforma a la Ley del Servicio Postal Mexicano para consolidar la posición de SEPOMEX, determinar la política pública en torno a la reserva estratégica, concretar el impulso que se requiere para ofrecer el Servicio Postal Universal en el territorio mexicano y obtener flexibilidad operativa y financiera para que SEPOMEX pueda prestar los nuevos servicios que demanda el mercado para ser competitivos.
· También es necesario actualizar el Reglamento de Operación de SEPOMEX, ya que la última vez que éste tuvo cambios fue el 8 de agosto del 2000. Desde entonces, no se ha realizado un proceso de revisión profunda de la normatividad para que el Organismo pueda adecuarse a las cambiantes circunstancias que afectan el mercado de servicios postales.
· La MIR del Programa E-012 debe ser revisada a fondo para replantear su resumen narrativo, indicadores, medios de verificación y supuestos para que éstos correspondan a la función dual que SEPOMEX tiene que cumplir en las vertientes social y comercial, e incluso la internacional.
· El Programa hace un correcto seguimiento de las recomendaciones vertidas en las evaluaciones externas por medio del documento “Seguimiento a Aspectos Susceptibles de Mejora Derivados de las Evaluaciones Externas”.
· Aunque el Organismo tiene diversos manuales sobre calidad y procedimientos, hay limitaciones en el seguimiento de la operación ya que depende de muchos puntos de servicio de terceros para alcanzar los objetivos de cobertura que tiene definidos. No se tiene información fidedigna sobre la calidad de los servicios en todos estos puntos de servicio.
· Sería conveniente que SEPOMEX desarrollara un tablero de control para evaluar y dar seguimiento al conjunto de estadísticas e indicadores de cada área administrativa; así como establecer lineamientos de gobierno de información para optimizar los flujos informativos.
· Es importante destacar que el Programa E-012 recibe recursos del erario público pero a la vez genera ingresos por su actividad comercial. Estos ingresos propios no son suficientes para cubrir los altos gastos operativos asociados al sentido social de su cobertura nacional. Esta mezcla de fuentes de financiación está enunciada en la pregunta 40 pero implica una dimensión adicional de complejidad a fin de distinguir la aplicación de recursos dedicados a cumplir con el mandato social y los gastos que corresponden a transacciones comerciales. Este tema no es explorado en esta evaluación.
Finalmente, con base en los análisis realizados en la Evaluación de Consistencia y Orientación a Resultados fue posible determinar que el Programa presupuestario E-012 guarda cierta consistencia entre los objetivos para los cuales fue creado y las acciones que realiza para alcanzarlos, pero hay áreas de oportunidad para mejorar los procesos de planeación y consolidar su orientación a resultados.

Ver Anexo 19: Valoración Final del Programa


Bibliografía

	Acuerdo por el que se dan a conocer los trámites y servicios inscritos en el Registro Federal de Trámites y Servicios, así como los formatos que aplica el Servicio Postal Mexicano. Diario Oficial de la Federación, 23 de septiembre de 2013.

	Acuerdo por el que se emiten las Disposiciones en materia de Recursos Humanos y del Servicio Profesional de Carrera, así como el Manual Administrativo de Aplicación General en materia de Recursos Humanos y Organización y el Manual del Servicio Profesional de Carrera. Diario Oficial de la Federación, 23 de agosto de 2013.

	Acuerdo por el que se emiten las Disposiciones en Materia de Control Interno y se expide el Manual Administrativo de Aplicación General en Materia de Control Interno. Diario Oficial de la Federación, 2 de mayo de 2014.

	Acuerdo por el que se emiten las Disposiciones Generales para la Transparencia y los Archivos de la Administración Pública Federal y el Manual Administrativo de Aplicación General en las materias de Transparencia y de Archivos. Diario Oficial de la Federación, 23 de noviembre de 2012.

	Acuerdo por el que se establecen las Disposiciones en Materia de Recursos Materiales y Servicios Generales. Diario Oficial de la Federación, 14 de enero de 2015.

	Acuerdo por el que se expide el Manual Administrativo de Aplicación General en Materia de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Público. Diario Oficial de la Federación, 19 de septiembre de 2014.

	Acuerdo por el que se expide el Manual Administrativo de Aplicación General en Materia de Recursos Financieros. Diario Oficial de la Federación, 15 de julio de 2011.

	Acuerdo que tiene por objetivo emitir las políticas y disposiciones para la estrategia digital nacional en materia de tecnologías de la información y comunicaciones y en la seguridad de la información, así como establecer el Manual Administrativo de Aplicación General en dichas materias. Diario Oficial de la Federación, 8 de mayo de 2014.

	Auditoría de Desempeño: 11-1-09J9E-07-0303. Grupo Funcional de Desarrollo Económico de la Auditoria Superior de la Federación, 2011.

	Cobertura Postal y Resultado Prueba Piloto Estado de Hidalgo 18 y 19 de Agosto 2015. Gerencia de Estadística SEPOMEX. 

	Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos. Diario Oficial de la Federación el 5 de febrero de 1917, última reforma 7 de julio de 2014.

	Convenio Postal Universal, 5 de octubre de 2004. Disponible en:http://www.correosdemexico.gob.mx/doctostransp/Documents/convPostUniversal.pdf

	Consejo Nacional de Evaluación de la Política de Desarrollo Social: Cobertura de los programas y acciones de desarrollo social, 2008-2013.

	Decreto por el que se aprueba el Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018. Diario Oficial de la Federación 20 de mayo de 2013.

	Decreto por el que se crea el Organismo Descentralizado denominado Servicio Postal Mexicano. Diario Oficial de la Federación, 20 de agosto de 1996.

	Directorio de Clientes Corporativos SEPOMEX. Documento interno aportado por la Subdirección de Clientes Corporativos el 21 de octubre de 2015.

	Esquema de Servicios SEPOMEX. Documento aportado por la Subdirección de Atención a Clientes el 20 de octubre de 2015.

	Estatuto Orgánico del Servicio Postal Mexicano. Diario Oficial de la Federación, 3 de junio de 2014.

	Estructura Orgánica SEPOMEX Autorizada por la SFP vigencia 1 de septiembre de 2014. Secretaría de Comunicaciones y Transporte.

	Guía Técnica para el Registro y Control de los Formatos Institucionales. Dirección Corporativa de Planeación Estratégica, Gerencia de Organización, enero de 2014. 

	Implementación y Ejecución del Programa Anual de Trabajo 2012. Servicio Postal Mexicano, enero de 2013. 

	Implementación y Ejecución del Programa Anual de Trabajo 2013. Servicio Postal Mexicano, enero de 2014. 

	Implementación y Ejecución del Programa Anual de Trabajo 2014. Servicio Postal Mexicano. 

	Implementación y Ejecución del Programa Anual de Trabajo 2015. Servicio Postal Mexicano, cuarto bimestre 2015. 

	Informe de Rendición de Cuentas de la Administración Pública Federal 2006 a 2012. SEPOMEX. Disponible en: http://www.correosdemexico.gob.mx/Transparencia/Documents/IRC_SEPOMEX_1a_Etapa.pdf

	Instructivo para la Supervisión Operativa. Dirección Metropolitana SEPOMEX, enero 2013.

	Ley de Vías Generales de Comunicación. Diario Oficial de la Federación, 3 de junio de 2014. Diario Oficial de la Federación, 14 de julio de 2014.

	Ley del Servicio Postal Mexicano. Diario Oficial de la Federación, 26 de marzo de 2010.

	Lineamientos Generales para la Evaluación de los Programas Federales de la Administración Pública Federal. Diario Oficial de la Federación 30 de marzo de 2007. Disponible en: http://www.coneval.gob.mx/cmsconeval/rw/resource/coneval/eval_mon/361.pdf.

	Manual Administrativo de Aplicación General en Materia de Obras Públicas y Servicios Relacionados con las Mismas. Diario Oficial de la Federación, 19 de septiembre de 2014.

	Manual de Asignación de Códigos Postales y Estandarización de Domicilios Postales. Dirección Corporativa de Planeación Estratégica, Gerencia de Sistemas de Información Geográfica SEPOMEX, noviembre de 2012.

	Manual de Calidad del Servicio Postal Mexicano. Dirección Corporativa de Planeación Estratégica, Subdirección de Calidad, octubre de 2014.

	Manual de Integración y Funcionamiento del comité de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Servicio Postal Mexicano. Dirección Corporativa de Administración y Finanzas, Gerencia de Adquisiciones SEPOMEX, diciembre de 2012.

	Manual de Integración y Funcionamiento del Comité de Bienes Muebles del Servicio Postal Mexicano. Dirección Corporativa de Administración y Finanzas, Subdirección de Almacenes, Abastecimientos y Servicios, febrero de 2015.

	Manual de Integración y Funcionamiento del Comité de Obras Públicas y Servicios Relacionados con las mismas del Servicio Postal Mexicano. Dirección Corporativa de Administración y Finanzas, agosto de 2013. 

	Manual de Integración y Funcionamiento del Subcomité de Revisión de Bases. Dirección Corporativa de Planeación Estratégica, Gerencia de Organización (Enero de 2009).

	Manual de Normas y Políticas Comerciales para Depósitos Masivos y Aplicación de la Tarifa Postal. Dirección de Planeación Estratégica, Gerencia de Organización, agosto 2008. 

	Manual de Normas y Políticas de Protección Civil y Seguridad e Higiene de SEPOMEX. Dirección de Planeación Estratégica, Gerencia de Organización, 10 de agosto de 2015.

	Manual de Normas, Bases y Procedimiento para Cancelar Adeudos a Cargo de Terceros y a Favor del Servicio Postal Mexicano. Subdirección de Finanzas, Gerencia de Tesorería y Contabilidad. Diciembre de 2010.

	Manual de Organización Institucional. Diario Oficial de la Federación, mayo 29 de 2015.

	Manual de Planeación. Dirección Corporativa de Planeación Estratégica, diciembre de 2010. 

	Manual de Políticas Comerciales para la Prestación del Servicio de Mensajería y Paquetería MEXPOST en la Modalidad de Pago por Evento. Dirección Corporativa de Planeación Estratégica, mayo de 2007. 

	Manual de Procedimientos de facturación y cobranza. Dirección Corporativa de Administración y Finanzas, Gerencia de Tesorería, Marzo de 2010.

	Manual de Procedimientos de Giros, Money Orders y Fondos de Operación. Dirección Corporativa de Administración y Finanzas, Gerencia de Tesorería, Diciembre de 2009.

	Manual de Procedimientos del Almacén de Estampillas y Formas Valoradas. Dirección Corporativa de Administración y Finanzas, Gerencia de Tesorería, agosto de 2015.

	Manual de Procedimientos Operativos del Proceso de Entregar la Correspondencia y Envíos, ejemplar de consulta. Dirección Corporativa de Administración y Finanzas, Gerencia de Tesorería, agosto 13 de 2015.

	Manual de Procedimientos Operativos del Proceso de Recibir la Correspondencia y Envíos. Coordinación General de Logística y Operación, Subdirección de logística, agosto 13 de 2015. 

	Manual de Procedimientos Operativos del Proceso de Transportar la Correspondencia y Envíos. Coordinación de Logística y Operación, 13 de agosto de 2015. 

	Manual de Procedimientos para la Aplicación de Sanciones Laborales. Dirección Corporativa de Recursos Humanos, Gerencia de Relaciones Laborales, julio de 2012.

	Manual de Procedimientos para la Atención de Reclamos de Correspondencia Registrada y Envíos MEXPOST. Dirección Corporativa Comercial, Gerencia de Atención a Clientes, julio de 2012.

	Manual de Procedimientos para Levantamiento Físico de Inventario de Bienes de Activo Fijo en las Unidades Administrativas del Servicio Postal Mexicano en toda la República (Julio de 2012).

	Manual de Procedimientos para Registro, Control y Pago por la Recaudación de Boletas Aduanales. Dirección Corporativa de Administración y Finanzas, Gerencia de Contabilidad, marzo de 2010.

	Manual de Procedimientos para la Recepción, Control y Suministro de los Bienes del Almacén Central y Depósitos en Tránsito a Nivel Nacional. Dirección Corporativa de Administración y Finanzas, Gerencia de Almacenes e Inventarios, noviembre de 2012.

	Metodología de cobertura y registros administrativos de los servicios personales y empresariales ofrecidos. Documento no oficial aportado por la Gerencia de Estadística de SEPOMEX el 19 de octubre de 2015. 

	Modelo de Términos de Referencia para la Evaluación de Consistencia y Resultados, CONEVAL
Disponible en: http://www.coneval.gob.mx/rw/resource/coneval/EVALUACIONES/NORMATIVIDAD/TER_REF_20 11/TDR__ECR.pdf, p.13.

	Norma Internacional ISO 9001. Disponible en: http://www.iso.org/iso/home.html

	Plan Integral de Reforma y Desarrollo Postal (PIDEP) de México (Octubre de 2013).

	Políticas Públicas para el Desarrollo de los Servicios Postales en México. Unión Postal de las Américas, España y Portugal, octubre 2013.

	Políticas, Bases y Lineamientos del Servicio Postal Mexicano en Materia de Obras Públicas y Servicios Relacionados con las Mismas. Dirección Corporativa de Administración y Finanzas, Gerencia de Bienes Inmuebles, marzo de 2015.

	Presentación de resultados de las encuestas de satisfacción de clientes realizadas en julio de 2015. Documento interno aportado por la Subdirección de Atención a Clientes de SEPOMEX, agosto 2015. 

	Programa Anual de Evaluación 2015 de los Programas Federales de la Administración Pública Federal
Disponible en : http://www.coneval.gob.mx/Evaluacion/NME/Paginas/ProgramaAnual.aspx

	Programa Anual de Trabajo SEPOMEX 2013. Documento interno aportado por la Dirección de Planeación Estratégica de SEPOMEX.

	Programa de Anual Trabajo SEPOMEX 2014. Documento interno aportado por la Dirección de Planeación Estratégica de SEPOMEX.

	Programa de Anual Trabajo SEPOMEX 2015. Documento interno aportado por la Dirección de Planeación Estratégica de SEPOMEX.

	Programa de Ingreso Demanda de Acuerdo a PEF 2015, Dirección Corporativa de Planeación Estratégica. Documento interno, agosto 2015.

	Programa Sectorial de Comunicaciones y Transportes 2013-2018.

	Propuesta de Servicio Postal Universal en México, Primera Fase. (Octubre 2014).

	Reglamento Interno del Comité de Información del Servicio Postal Mexicano.

	Reglamento Operación SEPOMEX. Diario Oficial de la Federación agosto 8 de 2000. 

	Reporte de Análisis y Recomendaciones de Mejora de la MIR 2014. Documentos aportados por la Subdirección de Desarrollo Estratégico o Gerencia de Evaluación de SEPOMEX

	Reporte de Análisis y Recomendaciones de Mejora de la MIR 2016. Documentos aportados por la Subdirección de Desarrollo Estratégico o Gerencia de Evaluación de SEPOMEX

	Reporte de Revisión de Indicadores 2014. Documento interno aportado por la Dirección de Planeación Estratégica de SEPOMEX.

	Reportes de la Matriz de Indicadores y Resultados de 2008 a 2014. Documentos aportados por la Subdirección de Desarrollo Estratégico o Gerencia de Evaluación de SEPOMEX

	Resumen Ejecutivo de la Evaluación de los Procesos de los Servicios de Correos 2012 (02-07-2012) 

	Revisión de la Matriz de Indicadores de Resultados 2016 del Programa Presupuestario E 012 Servicios de Correo. Documento interno aportado por la Dirección de Planeación Estratégica de SEPOMEX 

	Secretaría de Gobernación e Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal. Catálogo de Programas Federales 2015.






Anexos

Los anexos de las preguntas se presentan en documento adicional de 87 folios.
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