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Anexo No. 1. Descripción General del Programa
La Constitución mexicana establece que el servicio público de correos es un área estratégica reservada de forma exclusiva al Estado. Este mandato busca garantizar que toda la población tenga acceso al servicio y promover el crecimiento económico del país a través de infraestructura postal adecuada para comunicar a la sociedad en general, tanto en el ámbito rural como en el urbano.
A principios de los años ochenta, sin embargo, se reconoce que la participación del Estado en la entrega de correspondencia era deficiente en términos de confiabilidad y oportunidad, situación atribuible a rezagos en la modernización del servicio y limitaciones presupuestarias; estas deficiencias derivan en baja rentabilidad, así como escasa atención al medio rural y zonas urbanas con población de bajos ingresos. Debido a dichas ineficiencias operativas y al vacío legal existente, diversas empresas privadas de mensajería y paquetería empiezan a operar en México y penetran en los sectores más rentables del mercado postal; lo que contribuye al deterioro de la situación financiera de la entidad estatal.
En agosto de 1986 se crea, por decreto presidencial, el Servicio Postal Mexicano (SEPOMEX), organismo descentralizado, ubicado en el ramo 09 Comunicaciones y Transportes, con personalidad jurídica y patrimonio propio. El decreto establece que el objetivo de este Organismo es ampliar la cobertura territorial a toda la población mexicana, brindar un servicio postal eficiente y modernizar las prácticas operativas y administrativas de entrega de correspondencia. Esta es la instancia que opera el Programa E-012.
Para regular la operación postal, en diciembre de 1986, se promulga la Ley del Servicio Postal Mexicano. Esta ley confirma que el servicio público de correos es área estratégica del Estado y busca fortalecer su operación reitera la reserva del Estado para cubrir los sobres y paquetes de cierto tamaño y peso. Sin embargo, en la instrumentación de la nueva legislación no se restringe la operación del sector privado en la prestación de servicios postales registrados y lo que permite que empresas como DHL, UPS, FedEx, Multipack, Estafeta consoliden su posición en el país. SEPOMEX busca adecuarse a las circunstancias creando "Mexpost" y ofrece entregas nacionales e internacionales en un esquema similar al de una empresa privada --servicio más eficaz pero más caro que el servicio postal normal.
Por otra parte, las transformaciones que han experimentado las comunicaciones a través de la intervención de las nuevas tecnologías de la información, han transformado radicalmente las prácticas comunicativas de grupos sociales cada vez más amplios. El uso de Internet como medio de comunicación ha reemplazado al correo como medio de transmisión de un importante número de mensajes tanto de carácter privado como comercial o político.
La facilidad y rapidez del correo electrónico han sido aprovechadas para desarrollar una amplia gama de alternativas de transmisión de información. El principal uso que dan los usuarios a Internet es el correo electrónico. Así, los servicios postales se han ido desplazando del envío y recepción de cartas hacia otro tipo de servicios como paquetería, avisos, regalos, invitaciones, mercancías, etc. 
Por otra parte, las contribuciones de SEPOMEX a los objetivos del PND 2013-2018 se ubican en cinco de los grandes objetivos nacionales: México en paz, México incluyente, México con educación de calidad, México próspero y México con responsabilidad global. De estos grandes objetivos, el que tiene mayor vinculación con los objetivos del PSCT 2013–2018 es México próspero, en el Objetivo 4.5: Democratizar el acceso a servicios de telecomunicaciones.
De donde 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”.
A su vez, el objetivo más vinculado del PSCT 2013–2018 es el Objetivo 4: Ampliar la cobertura y el acceso a mejores servicios de comunicaciones en condiciones de competencia, y su Estrategia 4.4: Diversificar y modernizar los servicios de SEPOMEX para favorecer la inclusión, facilitar la actividad económica y garantizar las comunicaciones. Lo que se especifica en los siguientes apartados:
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.
Por otra parte, SEPOMEX es el Organismo encargado de cumplir con las obligaciones asumidas por el Estado en relación al Servicio Postal Universal. Sin embargo, su participación en el servicio básico de paquetes (encomiendas) es casi inexistente, lo que no se ajusta con las obligaciones asumidas por el Estado al ratificar el Convenio Postal de la Unión Postal Universal. 
El concepto de cobertura que se emplea en el Organismo se basa en el acceso territorial que se 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:1]. [1:  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).] 

SEPOMEX tiene una red de oficinas con una cobertura regular de admisión del 82%, que al sumarle los puntos con terceros[footnoteRef:2] alcanza el 94% de la población aunque la población objetivo es el 100% del territorio nacional. Con respecto a la entrega, la cobertura de correspondencia es similar a la admisión, sin embargo en paquetería se reduce al 82% de la población y se realiza la entrega de paquetes de más de 3 Kg solamente en oficina.  [2: Aunque la prestación de servicios de los terceros muy heterogénea y exclusivamente dirigida a correspondencia] 

La calidad de los tiempos de entrega promedio anual en envíos masivos es de 3.1 días al 98.5%, aumentado este plazo a los clientes individuales, cumpliendo con las metas que se le han definido al organismo.
Aunque SEPOMEX tiene ingresos propios que cubren el 53% de sus gastos operacionales, recurriendo a los aportes del Estado para cubrir el déficit operacional. En 2014 el presupuesto ejercido ascendió a $5, 156, 571,000.
El Programa E- 012 documenta sus resultados, a nivel de Fin y Propósito, a través de indicadores de la MIR como se aprecia a continuación:

	Resumen narrativo MIR 2014

	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.

	Propósito
	Municipios cuentan con acceso a servicios postales.

	Componente
	Correspondencia y envíos entregados.

	Actividad 1
	A.1 El proceso postal se realiza en tiempo.



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.



Anexo No.2. Metodología para la cuantificación de las poblaciones o áreas de enfoque potencial y objetivo
No hay evidencia, en la documentación para el análisis que proporcionó SEPOMEX, de la existencia de una metodología específica para cuantificar las poblaciones potencial y objetivo. Sin embargo, observando el comportamiento histórico del indicador “atención a la población” se puede concluir que, aunque la metodología no está formalmente documentada, se ha contabilizado con base a criterios establecidos. En efecto, por el indicador de FIN de la MIR, se puede inferir que la población potencial es igual a la población total de la República Mexicana[footnoteRef:3], el cual, de 2012 a 2014 se contiene en la fórmula, como denominador, bajo el concepto: “Total de habitantes del país o total de población”; y en 2015 y para 2016 se expresa como: “Total de la población reportada  en el Censo INEGI 2010”. Aunque la narrativa sufre modificaciones, como se observa, el concepto es el mismo. [3: CONEVAL define a la población potencial como: “el universo global de la población o área referida”.] 

	Elementos para el cálculo de la poblaciones potencial y objetivo

	2012
	2013
	2014
	2015
	2016

	(Habitantes atendidos periodo actual / Total de habitantes del país) x100
	(Habitantes atendidos periodo actual / Total de habitantes del país) x100
	(Población con acceso a los servicios postales/Total de población) x 100
	((Sumatoria de la población total de los Municipios en los que existe un punto de servicio propio por medio de los cuales la población tiene acceso a enviar correspondencia o paquetes a México y el mundo + sumatoria de la población total de las localidades en las que existe un punto de servicio con terceros) / (Total de la población reportada en el Censo INEGI 2010 )) X 100
	((Sumatoria de la población total de los municipios en los que existe un punto de servicio propio, por medio de los cuales la población tiene acceso a enviar correspondencia o paquetes a México y el mundo + sumatoria de la población total de las localidades en las que existe un punto de servicio con terceros) / (Total de la población reportada en el Censo INEGI 2010)) x 100



Por lo que respecta a la población objetivo[footnoteRef:4], ésta se puede calcular también a partir del indicador de FIN de la MIR. En este caso, de 2012 a 2013, la fórmula contiene, como numerador, a los “Habitantes atendidos en el periodo actual”; en 2014, aunque es el mismo concepto se nombra de manera diferente: “población con acceso a los servicios postales”, y en 2015 y para 2016, se hace una diferenciación, aunque el resultado sigue siendo el mismo: “Sumatoria de la población total de los Municipios en los que existe un punto de servicio propio por medio de los cuales la población tiene acceso a enviar correspondencia o paquetes a México y el mundo + sumatoria de la población total de las localidades en las que existe un punto de servicio con terceros). [4:  CONEVAL define a la población objetivo como: “la población o área que el programa pretende atender en un periodo dado de tiempo, pudiendo corresponder a la totalidad de la población potencial o a una parte de ella”.] 

Lo anterior significa que la población objetivo, en la última MIR, 2015 y en la propuesta para 2016, se contabilizó a partir de dos criterios[footnoteRef:5]: [5:  Información obtenida de la Gerencia de Estadística de SEPOMEX en entrevista.] 

1) Municipios con oficinas propias o una agencia municipal[footnoteRef:6] (que se encuentra dentro de las instalaciones de la Presidencia Municipal), donde se considera como población atendida a la totalidad de la población del municipio.  [6:  Administraciones, Sucursales, Centros de Reparto, Módulos de Servicios, Centros de Atención al Público, Oficinas de Servicios Directos, Módulos Masivos, Centros de Atención Integral. ] 

2) Si en el municipio no existen oficinas propias, sólo se contabiliza la población de las localidades que cuentan con puntos de servicio con terceros[footnoteRef:7]. [7: Agencias, Expendios con Diconsa, Liconsa, de Pequeño Comercio, etc. ] 

A partir de estos criterios, se ha establecido la meta anual o población objetivo, expresándose como el porcentaje obtenido de la ampliación de la cobertura postal a la que tiene acceso la población que cuenta con la posibilidad de envío de correspondencia o paquetes a México y el mundo en un período determinado, entre el total de la población reportada en el Censo INEGI 2010. 

	Cálculo de la población objetivo

	2012
	2013
	2014
	2015

	M
	R
	M
	R
	M
	R
	M
	R

	94.34
	93.95
	94.27
	94.00
	96.00
	95.94
	97.00
	

	M= meta modificada y R= meta realizada en el período




Anexo No.3. Procedimiento para la actualización de la base de datos, listado o padrón de beneficiarios, usuarios, clientes, etc.
No procede en cuanto al padrón de beneficiarios porque SEPOMEX no tiene beneficiarios. Por lo que toca al procedimiento para la actualización del listado de clientes, sólo se tiene evidencia de que se lleva a cabo cada vez que se realiza o se finiquita un contrato o convenio con las instituciones financieras, gubernamentales o las empresas y otro tipo de clientes de SEPOMEX, en un listado de Excel que administra la Subdirección de Servicios Corporativos. Al respecto, no hay un procedimiento en los manuales que hable de la actualización del listado de clientes y no se tiene evidencia de que el procedimiento se documente en un sistema de manera electrónica.


Anexo No.4. Resumen Narrativo de la Matriz de Indicadores para Resultados
	Nombre del Programa: 
	E012 Servicios de Correos del Servicio Postal Mexicano

	Modalidad 
	3 - Desarrollo Económico

	Dependencia/Entidad 
	Ramo 9 Comunicaciones y Transportes

	Unidad Responsable: 
	J9E-Servicio Postal Mexicano

	Tipo de Evaluación: 
	Evaluación de consistencia y orientación a resultados

	Año de la Evaluación: 
	2015 (Año evaluado 2014)



	Resumen narrativo MIR 2014

	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.

	Propósito
	Municipios cuentan con acceso a servicios postales.

	Componente
	Correspondencia y envíos entregados.

	Actividad 1
	A.1 El proceso postal se realiza en tiempo.





Anexo No.5. Indicadores
	Nombre del Programa: 
	E012 Servicios de Correos del Servicio Postal Mexicano

	Modalidad 
	3 - Desarrollo Económico

	Dependencia/Entidad 
	Ramo 9 Comunicaciones y Transportes

	Unidad Responsable: 
	J9E-Servicio Postal Mexicano

	Tipo de Evaluación: 
	Evaluación de consistencia y orientación a resultados

	Año de la Evaluación: 
	2015 (Año evaluado 2014)



	Indicadores MIR 2014

	Nivel de objetivo
	Nombre del indicador
	Método de cálculo
	Claro
	Relevante
	Económico
	Monitoreable
	Adecuado
	Definición
	Unidad de medida
	Frecuencia de medición
	Línea basa
	Metas
	Comportamiento del indicador

	Fin
	Población con acceso a los servicios postales
	(Población con acceso a los servicios postales/Total de población) x 100
	No
	No
	Sí
	Sí
	No
	Sí
	Sí
	Sí
	No
	Sí
	No

	Propósito
	Municipios con acceso a servicios postales
	(Municipios con puntos de servicio propios y con terceros/Total de municipios) x 100
	Sí
	No
	Sí
	Sí
	No
	No
	No
	Sí
	No
	No
	No

	Componente
	Correspondencia y envíos reales contra programados.
	(Correspondencia y envíos entregados/  Correspondencia y envíos programados) x 100  
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	No
	Sí
	Sí
	Sí
	No
	Sí
	No

	Actividad
	Proporción de sacas directas corporativas entregadas en las principales ciudades del país.
	(Cantidad de sacas directas corporativas entregadas en las principales ciudades del país en un tiempo máximo de 3 días durante el periodo del reporte/Total de sacas directas corporativas entregadas en el periodo del reporte) x 100  
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	Sí
	No
	Sí
	No





Anexo No. 6. Metas del Programa
	Nombre del Programa: 
	E012 Servicios de Correos del Servicio Postal Mexicano

	Modalidad 
	3 - Desarrollo Económico

	Dependencia/Entidad 
	Ramo 9 Comunicaciones y Transportes

	Unidad Responsable: 
	J9E-Servicio Postal Mexicano

	Tipo de Evaluación: 
	Evaluación de consistencia y orientación a resultados

	Año de la Evaluación: 
	2015 (Año evaluado 2014)



	Metas de la MIR 2014

	Nivel de objetivo
	Nombre del indicador
	Meta
	Unidad de medida
	Justificación
	Orientada a impulsar el desempeño
	Justificación
	Factible
	Justificación
	Propuesta de la mejora de la meta

	Fin
	Población con acceso a los servicios postales
	96.0%
	Sí
	La meta representa un porcentaje de avance de cobertura  sobre la población total del país.
	Sí
	Mide el avance hacia la meta en 2018, que es 100% de cobertura, es decir, que toda la población del país cuente con el servicio.
	Sí
	Es factible siempre y cuando se logren sinergias con otras dependencias o programas para cubrir los municipios o localidades que aún no cuentan con el servicio.
	Tomar como base la población por municipio y localidad proyectada por CONAPO para que el porcentaje, aplicado al año respectivo, represente de manera más puntual y en números absolutos, a la población atendida.

	Propósito
	Municipios con acceso a servicios postales
	98.70
	Sí
	La meta representa una cobertura municipal.
	Sí
	Mide el avance hacia la meta en 2018, que es 100% de cobertura, es decir, que todos los municipios cuenten con el servicio.
	Sí
	Es factible siempre y cuando se logren sinergias con otras dependencias o programas para cubrir los municipios o localidades que aún no cuentan con el servicio.
	Es un componente de la fórmula del Fin, por lo que se debería de replantear desde la narrativa del Propósito, hasta un indicador que aporte un elemento adicional.

	Componente
	Correspondencia y envíos reales contra programados.
	100%
	Sí
	La meta representa la eficiencia de entregar todos los envíos que fueron “programados”
	Sí
	Mide la eficiencia de la operación, es decir, la meta corresponde al 100% porque en teoría lo que se recibe debe ser entregado.
	No
	Se requieren sistemas más eficientes para cumplir la meta y una revisión de los códigos postales.
	La meta es adecuada, sólo que no queda claro qué se entiende por envíos “programados” y si estos representan el total de correspondencia recibida y en custodia por SEPOMEX.

	Actividad
	Proporción de sacas directas corporativas entregadas en las principales ciudades del país.
	100%
	Sí
	La meta representa la eficiencia de entregar todas las sacas corporativas en un tiempo máximo de 3 días en las principales ciudades del país.
	Sí
	Mide la eficiencia de la operación, es decir, la meta corresponde al 100% porque en teoría lo que se recibe debe ser entregado.
	No
	Se requieren sistemas más eficientes para cumplir la meta. 
	La meta es adecuada, sólo que no queda claro cuáles son las ciudades principales del país y qué sucede con las entregas en las ciudades que no entran en esta clasificación.




Anexo No.7. Complementariedad y Coincidencias entre Programas Federales
	Nombre del Programa: 
	E012 Servicios de Correos del Servicio Postal Mexicano

	Modalidad 
	3 - Desarrollo Económico

	Dependencia/Entidad 
	Ramo 9 Comunicaciones y Transportes

	Unidad Responsable: 
	J9E-Servicio Postal Mexicano

	Tipo de Evaluación: 
	Evaluación de consistencia y orientación a resultados

	Año de la Evaluación: 
	2015



	Complementariedad y Coincidencias entre Programas Federales

	Nombre del programa
	Modalidad
	Dependencia/ Entidad
	Propósito
	Población objetivo
	Tipo de apoyo
	Cobertura Geográfica
	Fuentes de información
	¿Con cuáles programas federales coincide?
	¿Con cuáles programas federales se complementa?
	Justificación

	Telecom
	Desarrollo económico
	SCT
	Proporcionar servicios integrales de telecomunicación, telegráficos y financieros básicos para la población, dependencias gubernamentales y empresas, facilitando la inclusión social.
	Todos los habitantes de México
	Servicio de comunicación, pago de servicios, servicios bancarios, servicios satelitales.
	Todo el territorio nacional a través de 1571 sucursales 
	http://www.telecomm.net.mx/
	Sí
	Sí
	TELECOM y SEPOMEX pueden hacer sinergia uniendo su potencial de sucursales y de servicios, a fin de ampliar tanto la cobertura como la gama de servicios y la calidad de los mismos.

	Programa para el Desarrollo de Zonas Prioritarias
	Desarrollo Social
	Secretaría de Desarrollo Social
	Contribuir a proveer un entorno adecuado de los territorios que presentan mayor marginación y rezago social del país, a través de la reducción de los rezagos que se relacionan con la calidad, espacios y acceso a los servicios básicos de la vivienda; así como en infraestructura social comunitaria.
	Habitantes de las localidades ubicadas en los municipios que integran las Zonas de Atención Prioritaria, así como de las localidades de muy alta y alta marginación.
	Infraestructura Social y de Servicios, mejoramiento de la vivienda, apoyos complementarios: organización comunitaria; proyectos de servicio social comunitario promovidos por instituciones de educación superior y media superior; estudios, investigaciones; acciones de capacitación y asesoría a autoridades locales; entre otros.
	El Programa opera en las 32 entidades federativas, en localidades ubicadas en las Zonas de Atención Prioritaria para áreas rurales de alta y muy alta marginación.
	Catálogo de Programas Federales 2015; Secretaría de Gobernación e Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal
	No
	Sí
	SEPOMEX podría ser un enlace de comunicación del programa en cuanto a entrega de información en zonas de alta marginación para informar de los apoyos.

	Programa de atención a jornaleros agrícolas
	Desarrollo social
	Secretaría de Desarrollo Social
	Contribuir  a la reducción de la vulnerabilidad de la población jornalera agrícola, reduciendo las condiciones de precariedad de esta población y promoviendo la disminución de vulnerabilidad y exclusión social de que es objeto dicha población, mediante acciones que mejoren su acceso a servicios de alimentación, educación, Información y promoción del ejercicio de los derechos humanos y servicios básicos.
	Población jornalera agrícola integrada por mujeres y hombres de 16 años o más que laboran como jornaleros y jornaleras agrícolas, así como los integrantes de su hogar.
	Apoyos Directos a la Población jornalera: Alimentos, apoyos para la permanencia escolar, apoyo económico al arribo; servicios de acompaña-miento a la población jornalera agrícola, acciones de promoción y participación social, acciones para potenciar el desarrollo, apoyos en contingencias; apoyos para servicios básicos en la vivienda.
	El Programa tiene cobertura nacional en lugares con presencia de población jornalera, denominados Regiones de Atención Jornalera (RAJ).

	Catálogo de Programas Federales 2015; Secretaría de Gobernación e Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal
	No
	Sí
	SEPOMEX podría ser un enlace de comunicación del programa en cuanto a entrega de información en zonas de alta marginación para informar de los apoyos.

	Fondo de micro financiamiento a mujeres rurales
(FOMMUR)
	Desarrollo económico
	Secretaría de Economía
	Contribuir  a que las mujeres rurales que desarrollan o pretenden desarrollar actividades productivas, tengan acceso a los servicios integrales de micro finanzas que  proporciona el programa, a través de los organismos intermediarios
	Mujeres habitantes de zonas rurales, preferentemente en las zonas prioritarias, que se encuentren excluidas de la atención de la banca comercial, demandantes de la educación financiera y los microcréditos que ofrecen los Organismos Intermediarios para el desarrollo de actividades productivas en función de sus capacidades económicas y de un entorno propicio para la colocación de sus productos
	Apoyos de FOMMUR a Organismos Intermediarios:
a) Apoyos crediticios
 b) Apoyos no crediticios parciales y temporales
	Nacional, incentivando la expansión de los servicios integrales de micro finanzas hacia aquellas regiones del territorio donde existan mujeres rurales sin acceso a la banca comercial, con especial énfasis en aquellas que se ubiquen dentro de las zonas prioritarias.
	Catálogo de Programas Federales 2015; Secretaría de Gobernación e Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal
	No
	Sí
	SEPOMEX podría ser un enlace de comunicación del programa en cuanto a entrega de información en zonas de alta marginación para informar de los apoyos.

	Programa de estancias infantiles para apoyar a
Madres trabajadoras
	Desarrollo Social
	Secretaría de Desarrollo Social
	Contribuir  a dotar de esquemas de seguridad social que protejan el bienestar socioeconómico de la población en situación de carencia o pobreza mediante el acceso a servicios de cuidado y atención infantil a las madres y padres solos que trabajan, buscan empleo o estudian.
	Madres Trabajadoras yPadres Solos y Servicios de Cuidado y Atención Infantil (Red de Estancias Infantiles): personas físicas, grupos de personas o personas morales, incluyendo Organizaciones de la Sociedad Civil (OSC), que deseen y puedan ofrecer servicios de cuidado y atención infantil.
	Apoyo a Madres Trabajadoras y Padres Solos; e Impulso a los Servicios de Cuidado y Atención Infantil en gestión, capacitación, seguridad, etc.
	El Programa opera a nivel nacional.
	Catálogo de Programas Federales 2015; Secretaría de Gobernación e Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal
	No
	Sí
	SEPOMEX podría ser un enlace de comunicación del programa en cuanto a entrega de información para que las madres o padres se enteren de los apoyos.

	Fondo Nacional para el Fomento de las Artesanías
	Desarrollo económico
	Secretaría de Desarrollo Social
	Mejorar las fuentes de ingreso de los artesanos mexicanos cuyo ingreso es inferior a la línea de bienestar, mejorando sus condiciones productivas y comerciales.
	Todos los artesanos mexicanos cuyo ingreso sea inferior a la línea de bienestar.
	Capacitación Integral y Asistencia Técnica; Apoyos a la Producción, adquisición de artesanías, apoyos para comercializar los productos, concursos de Arte Popular y salud ocupacional
	El Programa opera a nivel nacional.
	Catálogo de Programas Federales 2015; Secretaría de Gobernación e Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal
	No
	Sí
	SEPOMEX podría ser un enlace de comunicación del programa en cuanto a entrega de información para que los artesanos de país se enteren de los apoyos y de los concursos.

	Programa Pensión para Adultos Mayores
	Desarrollo social
	Secretaría de Desarrollo Social
	Brindar esquemas de seguridad social universal para las personas adultas mayores.

	Adultos Mayores de 65 años o más que no reciben ingresos por concepto de pago jubilación o pensión de tipo contributivo.
	Apoyos económicos,  asesorías,  fomento a la participación social mediante diversas actividades;  obtención de la credencial del INAPAM, Seguro Popular; rehabilitación, acondicionamiento y equipamientode Casas de Día para adultos mayores.
	El Programa tiene cobertura nacional.
	Catálogo de Programas Federales 2015; Secretaría de Gobernación e Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal
	No
	Sí
	SEPOMEX podría ser un enlace de comunicación del programa en cuanto a entrega de información para que los adultos mayores se enteren de los apoyos.

	Programa Empleo Temporal
	Desarrollo económico
	SEDESOL-SCT-SEMARNAT
	Esquemas de seguridad social que protejan el bienestar socioeconómico de la población en situación de carencia o pobreza, mediante apoyos otorgados a población afectada por situaciones adversas que afectan su patrimonio o disminuyen sus ingresos.
	Mujeres y hombres de 16 años de edad enadelante que ven afectado su patrimonio o enfrentan una disminución temporal en su ingreso por baja demanda de mano de obra o por los efectos de situaciones sociales y económicas adversas, emergencias o desastres.
	Apoyo económico, consistente en jornales equivalentes al 99% de un salario mínimo general diario vigente en el área geográfica en que se desarrolla el proyecto; apoyos para la ejecución de proyectos; apoyos a la participación social, capacitación para la conformación dela Red Social.
	El Programa opera a nivel nacional Considerando de forma preferente a los municipios enlistados en el Decreto de la Cruzada Nacional contra el Hambre. Las declaradas Zonas de Atención Prioritaria y los municipios de atención del Programa Nacional para la Prevención Social de la Violencia.
	Catálogo de Programas Federales 2015; Secretaría de Gobernación e Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal
	No
	Sí
	SEPOMEX podría ser un enlace de comunicación del programa en cuanto a la entrega de información en situaciones de emergencia o posteriores, para que las personas conozcan los apoyos.

	Programa de Atención a Personas con Discapacidad
	Salud
	Secretaría de Salud Sistema Nacional para el Desarrollo Integral de la Familia
	Contribuir  a que la población con discapacidad mejore su calidad de vida mediante acciones que promuevan su inclusión social.
	Sistemas Estatales DIF (SEDIF), Sistemas Municipales DIF (SMDIF) y Organizaciones de la Sociedad Civil (OSC) que brinden atención a la población objetivo del Programa, misma que se encuentra constituida por personas con discapacidad y, de preferencia, en situaciónde pobreza.
	Adquisición de ayudas funcionales y equipo relacionado con la rehabilitación e inclusión de las personas con discapacidad; atención especializada; promoción de la salud; remodelación de centros y unidades de atención y rehabilitación; construcción de infraestructura especial; entre otros.
	Nacional
	Catálogo de Programas Federales 2015; Secretaría de Gobernación e Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal
	No
	Sí
	SEPOMEX podría ser un enlace de comunicación del programa en cuanto a la entrega de información a personas o familiares que se encuentren en situación de discapacidad, o simplemente informar a la sociedad sobre este tipo de apoyos.

	Programa Nacional de Becas (PNB)
	Desarrollo educativo
	Secretaría de Educación Pública
	Contribuir  a asegurar mayor cobertura, inclusión y equidad educativa entre todos los grupos de la población para la construcción de una sociedad más justa mediante el otorgamiento de becas para el acceso, la permanencia y el egreso de la población estudiantil.
	Estudiantes recién Egresados,  personal académico y Profesores, investigadores de instituciones del sistema educativo nacional de todos los tipos educativos.
	Becas otorgadas atendiendo las características sociales, económicas y académicas de la población a la cual van dirigidos los apoyos.
	Nacional
	Catálogo de Programas Federales 2015; Secretaría de Gobernación e Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal
	No
	Sí
	SEPOMEX podría ser un enlace de comunicación del programa en cuanto a la entrega de información a la población para difundir este tipo de apoyos.




Anexo No.8. Avance de las acciones para atender los aspectos susceptibles de mejora
	No
	Aspecto Susceptible de Mejora
	Actividades
	Área Responsable
	Fecha de Término
	Resultados Esperados
	Productos y/o evidencias
	Avance (%)
	Documento Probatorio
	Observaciones

	1
	Falta mayor integración de las Direcciones Regionales en la planeación del Organismo. 
	Incluir, en la definición del PAT del año que se trate, a todas las Direcciones del Organismo para realizar reuniones presenciales/ videoconferencias de revisión de los avances.
	Dir. Corp. de Planeación Estratégica
	01/02/2013
	Contar con un Programa de Trabajo más participativo y acorde con las necesidades del Organismo y obtener un mayor compromiso de las Direcciones Regionales.
	PAT 2013
	100
	PAT 2013
Oficio reunión para presentar estrategia de SEPOMEX.
	Concluido

	2
	Necesidad de mayor difusión de los planes estratégicos.
	Establecer canales de difusión de los planes estratégicos y objetivos de la organización (socialización de los planes y objetivos institucionales)
	Dir. Corp. de Planeación Estratégica
	01/12/2013
	Que las áreas tengan  información oportuna de los objetivos, metas y avances de sus proyectos y cuenten con mayor conocimiento de su participación en el Organismo. 
	Relación de reuniones directivas bimestrales donde se revisen avances  del PAT 2013.
	100
	Avances del PAT  2013 enviados a SCT cada bimestre/ 
Comunicado institucional de Dir. Gral. sobre el PAT 2013.
	Concluido

	3
	Necesidad de mayor capacitación en programación y presupuestación al personal involucrado.
	Desarrollar cursos para el personal involucrado, principalmente de: cuentas por pagar, comprobación de gastos, viáticos, contratos y Módulo de Administración Foránea.
	Dir. Corp. de Admon.  y Finanzas
	01/02/2013
	Mayor cantidad de personal capacitado en estos temas, mejor conocimiento de los procedimientos asociados a la programación y presupuestación.
	Listas de asistencia de capacitación a nivel nacional. Manuales de Operación de la Herramienta (MAF).
	100
	Listas de asistencia de capacitación a nivel nacional. 
Manuales de Operación de la Herramienta (MAF)
	Concluido

	4
	Clasificación automatizada a nivel rumbo de Materia Postal Masiva de forma centralizada.
	Desarrollar el proyecto de mecanización de Pantaco, definición de necesidades de inversión y elaboración del proyecto con la Unión Postal Universal.
	Dir. Corp. de Información y Tecnología
	31/12/2013
	Contar con el proyecto para optimizar procesos, así como brindar mayor seguridad y control en el manejo de los envíos y materia postal.
	Proyecto de mecanización y Programa de Inversión
	100
	Aprobación del Informe sobre el proyecto.
	Concluido

	5
	Falta de un portafolio integral de promoción a clientes corporativos.
	Elaborar catálogo de servicios, segmentado en grupos de clientes, sectores de actividad, tipo de cliente  y tamaño.
	Dir. Corp. Comercial
	15/07/2013
	Contar con un catálogo de servicios, segmentado en grupos de clientes, sectores de actividad, topo de cliente y tamaño
	Catálogo de servicios
	100
	Contrato de elaboración y distribución del catálogo de servicios. 
	Concluido

	6
	Falta de una estandarización de material de difusión dentro de las oficinas con atención al público.
	Desarrollar el concepto y el material gráfico para el proyecto "100 oficinas en 24 horas". Incluye siete carteles. Elaboración del "Manual de imagen para oficinas postales 2013"
	Dir. Corp. Comercial y Dir. Corp. de
Información y
Tecnología
	02/08/2013
	Contar con material gráfico de los servicios que se ofrecen y proyectar una imagen moderna. Actualizar la imagen de fachadas, unificando marcas de Correos de México y Mexpost
	Material gráfico, carteles informativos y Manual de Imagen de oficinas Postales 2013
	100
	Carteles de Difusión 2013 y Manual de Imagen
	Concluido

	7
	Necesidad de reforzar la estrategia centralizada de comunicación y promoción.
	El diseño y emisión de material de difusión está centralizado. Se trabajarán las políticas y normas  para coordinar la presencia de SEPOMEX y sus marcas en exposiciones y eventos tanto privados como gubernamentales.
	Dir. Corp. Comercial
	03/07/2013
	Dar un mensaje corporativo y de ventas uniforme hacia las Entidades Federativas, así como evitar esfuerzos aislados de promoción de las Direcciones  Regionales.
	Documentos de políticas y normas respecto a la comunicación y promoción de servicios y productos.
	100
	CD con Manual de identidad, incluyendo políticas y normas para la comunicación y promoción de servicios y productos.
	Concluido

	8
	Falta de integración de la información de quejas y reclamaciones a nivel nacional
	Generar, mensualmente, un reporte integral de consultas, reclamaciones y quejas a nivel nacional.
	Dir. Corp. Comercial
	30/04/2013
	Dar a conocer estadísticas de consultas, quejas y reclamaciones a nivel nacional, en formato integral. Enviar al OIC y a las áreas operativas del Organismo. Posibilitar que las áreas competentes estén en condiciones de generar indicadores de medición que resulten útiles para la mejora de la calidad en el servicio.
	Reporte Integral Mensual
	100
	Reporte Integral Mensual
	Concluido

	9
	Falta de herramientas tecnológicas integrales para los procesos de programación y presupuestación y finanzas de acuerdo a la Ley de Contabilidad Gubernamental (LCG).
	Realizar la modificación al sistema de administración de recursos gubernamentales (SARGOF) para el registro de los momentos contables – presupuestarios que establece la LCG.
	Dir. Corp. de Admon. y Finanzas/ Dir. Corp. de Información y Tecnología.
	01/02/2013
	Cumplir con la Ley de Contabilidad Gubernamental.
	Documento de visión de Presupuesto, Contratos, Cuentas por pagar, Nóminas Sistema, SARGOF.
	100
	Operación de modificaciones para el procesamiento de Presupuesto Contratos, Cuentas por pagar, Nóminas.
	Concluido

	10
	Necesidad de mayor apego al programa de Mantenimiento preventivo y correctivo del parque vehicular.
	Mejor difusión de los procesos de licitación y de los contratos vigentes hacia los centros de trabajo para el seguimiento de los procedimientos correspondientes.
	Dir. Corp. de Admon. y Finanzas/ Direcciones Metropolitana y Regionales.
	01/12/2012
	Mejorar la comunicación de las necesidades de mantenimiento dentro de las regiones.
	Programa de mantenimiento preventivo y correctivo y relación de vehículos reparados  
	100
	Programa de mantenimiento preventivo y correctivo y relación de vehículos reparados.
	Concluido

	11
	Mejorar la estandarización en los insumos estratégicos.
	Integración del Programa Anual de Adquisiciones.
	Dir. Corp. de Admon.  y Finanzas en coordinación con todas las áreas del Organismo.
	30/05/2013
	Contar con un documento con el listado de los insumos estratégicos para la prestación del servicio y sus requisitos técnicos.
	Fichas técnicas estandarizadas de los principales insumos de operación.
	100
	Lista estandarizada de los principales insumos de Operación
	Concluido

	12
	Plan de Arrendamiento para la flota de SEPOMEX  y  mayor tercerización de rutas
	Desarrollar el análisis y en su caso, los procesos de contratación pertinentes para arrendar una mayor parte del parque vehicular del Organismo.
	Dir. Corp. de Admon. y Finanzas en coordinación con las Direcciones Metropolitana y Regionales.
	Cancelado
	Contar con una flota vehicular renovada, a fin de coadyuvar con la meta establecida por el Organismo de recolección, traslado y entrega de la correspondencia.
	Estatus de la solicitud de adquisición ante la SHCP
	100
	Fallo de la licitación pública electrónica número LA-009J9E001-N113-201, del 4 de octubre de 2013, publicado en COMPRANET
	Concluido

	13
	Equipamiento a CEDIS de herramientas para carga y descarga de unidades
	Desarrollar el Programa de Adquisición de equipo operativo para CEDIS
	Dir. Corp. de Admon. y Finanzas, Dir. Corp. de Información y Tecnología y Direcciones Metropolitana y Regionales
	15/07/2013
	Contar con el Programa de Inversión para la adquisición de equipo operativo para CEDIS y otras oficinas  de SEPOMEX
	Programa de Inversión 2013.
	100
	Programa de Adquisición de equipo operativo 2013, Programa de inversión de adquisición de vehículos 2013 y Programa de adquisición para la mecanización de Pantaco
	Concluido

	14
	Equipamiento Minilops a todos los carteros.
	Elaboración del programa de adquisición de minilops  y equipamiento con minilops para carteros a través de la compra de 1,000 dispositivos adicionales a los adquiridos en ejercicios anteriores.
	Dir. Corp. de Admon. y Finanzas, Dir. Corp. De Información y Tecnología Y Direcciones Metropolitana y Regionales.
	31/12/2013
	Contar con mayor control de la materia postal y capacidad para la realización de reportes y seguimiento de la materia postal.
	Programa de adquisición de equipo 2013 (con minilops),  distribución de minilops adquiridos en años anteriores  y en 2013.
	100
	Ficha Técnica del Equipo Operativo 2013 y oficios para la asignación de Minilops.
	Concluido

	15
	Actualización de la mecánica y el formato para el proceso de Supervisión Operativa e Inspección Postal. 
	Actualizar el instructivo de supervisión de procesos operativos. 
Instalar equipo de seguridad utilizando recursos del Plan Mérida
	Dirección Metropolitana Dir. Corp. de Asuntos Jurídicos y Seguridad Postal y Direcciones Regionales. 
	06/07/2013
	Se pretende establecer con mayor claridad la mecánica para realizar la supervisión parcial o integral, así como la función de inspección postal y definir la coordinación e interrelación entre estas dos figuras.
	Instructivo  actualizado de supervisión de procesos operativos. Instalación del equipo de seguridad 
	100
	Instructivo  actualizado de supervisión de procesos y oficio de envío de equipo a México (julio-2013)
	Concluido

	16
	Implementación de Coordinación General de Logística y Operación.
	Crear la plaza de Dirección de Operaciones.
	Dirección General
	31/12/2013
	Incrementar la eficiencia de los procesos operativos al tener una visión holística de lo que sucede en la operación nacional. 
	Nombramiento
	100
	Acuerdo IV.EX.1.2014 de la Junta Directiva para creación de la plaza.  
	Concluido

	17
	Rediseño de layout de CDABJ para manejo de Encomiendas y Mensajería y equipamiento.
	Rediseñar el layout del CDABJ buscando optimizar los procesos.
	Dir. Corp. de Información y Tecnología.
	31/12/2013
	Eficientar el flujo de la materia postal para mejorar los niveles de servicio del Correo.
	Rediseño de layout del CDABJ
	100
	Layout de CDABJ 2013 (Plano general, flujo exportación, entrega y otras áreas)
	Concluido

	18
	Necesidad de incorporar nuevas herramientas tecnológicas para la Planeación Estratégica
	Utilización del Portal Aplicativo  de la SHCP (PASH) y los módulos relacionados con Planeación Estratégica.
	Dir. Corp. de Planeación Estratégica
	31/12/2014
	Contar con una herramienta que apoye la realización de la planeación institucional y el avance  de los proyectos
	Matriz de Indicadores para Resultados (MIR) registrada en el PASH
	100
	Registro de la MIR 2014 en el PASH y oficio No. DCPE/512/2014 a la UED de la  SHCP.
	Concluido, no hubo recursos para nuevas herramientas

	19
	Análisis de Utilización de Expendios y Agencias.
	Realizar un análisis sobre la utilización de los Expendios y Agencias que trabajan con SEPOMEX.
	Dir. Corp. de Planeación Estratégica,  Dir. Corp. Comercial, Direcciones Metropolitana y Regionales.
	31/12/2014
	Contar con los elementos para determinar si el esquema actual de Expendios y Agencias es el correcto o si debe ser modificado.
	Análisis de Utilización de Expendios y Agencias
	100
	Informe "Análisis de la utilización de los Expendios y Agencias que trabajan con SEPOMEX"
	Concluido

	20
	Mayor profesionalización del área de ventas.
	Evaluación del personal de ventas. Capacitación continua y aplicación de acciones de mejora.
	Dir. Corp. Comercial.
	30/04/2014
	Capacitar a la fuerza de ventas en los temas de Proceso de venta, Productividad, Eficiencia, Manejo de objeciones, Evaluación de desempeño, Proceso de coaching.
	Constancia de la capacitación
	100
	Constancia de capacitación
	Concluido

	21
	Tecnologías de planeación y administración  en los procesos de adquisiciones e inventarios.
	Establecer tecnologías que permitan una mejor planeación y administración en los procesos de adquisiciones e inventarios.
	Dir. Corp. de Admon. y  Finanzas.
	31/12/2014
	Eficientar y tener un mayor control de los procesos de adquisiciones e inventarios.
	Control de inventarios
	100
	Pantallas del Sistema de Inventarios.
	Concluido

	22
	Clasificación automatizada a nivel rumbo de Materia Postal Masiva de forma centralizada  (adquisición de clasificadora) Continuación de ASM 4 -2013).
	Diseñar e implantar el Centro de Clasificación Automatizado.
	Dir. Corp. de Información y Tecnología.
	31/12/2015
	Eficientar el proceso de clasificación.
	Reportes de avance
	50
	Informe de acciones realizadas
	Prorrogado al 31/12/2015

	23
	Equipamiento a CEDIS de herramientas para carga y descarga de unidades. Continuación ASM 13 -2013.
	Implementar el uso de equipo para la carga y descarga de materia postal.
	Dir. Corp. de Admon. y Finanzas, Dir. Corp. de Información y Tecnología y Direcciones Metropolitana y Regionales.
	31/12/2015
	Optimizar los tiempos de carga y descarga de la materia postal e incrementar la seguridad de los trabajadores.
	Adquisición de herramientas para carga y descarga de unidades.
	100
	Minuta de la entrega final del transportador de bandas para Pantaco.
	Prorrogado al 31/12/2015

	24
	Estandarizar el tipo de puesto/nivel del personal con tareas de supervisión (operativa y de desempeño en el BAD).
	Capacitar al personal que realice este tipo de funciones.

	Dir. Corp. de Admon. y Finanzas,  Direcciones Metropolitana Direcciones Regionales.
	31/12/2014
	Todo el personal que desempeñe estas funciones contará con los mismos conocimientos.
	Cursos de capacitación
Personal con curso aprobado
	100
	Informe de capacitación.
	Concluido

	25
	Reforzar Área Central de Logística a través de software especializado
	Rediseño de la red de transporte troncal.
Puesta en marcha del centro de monitoreo
	Dir. Corp. de Información y Tecnología
	31/12/2014
	Eficientar el proceso de transporte 
	Reportes generados e imagen del sistema de geo localización.
	100
	Oficio No. DCPE/512/2014 a la UED de la  SHCP.
	Concluido, no hubo recursos para nuevo software




Anexo No.9. Resultado de las acciones para atender los aspectos susceptibles de mejora
El área coordinadora en todos los casos fue la Dirección Corporativa de Planeación Estratégica. Sólo en el caso de la ASM 2 se estableció corresponsabilidad de coordinación con otras áreas. 
	No
	Aspecto Susceptible de Mejora
	Actividades
	Área Responsable
	Fecha de Término
	Resultados Esperados
	Productos y/o evidencias
	Avance (%)
	Documento Probatorio
	Observaciones

	1
	Falta mayor integración de las Direcciones Regionales en la planeación del Organismo. 
	Incluir, en la definición del PAT del año que se trate, a todas las Direcciones del Organismo para realizar reuniones presenciales/ videoconferencias de revisión de los avances.
	Dir. Corp. de Planeación Estratégica
	01/02/2013
	Contar con un Programa de Trabajo más participativo y acorde con las necesidades del Organismo y obtener un mayor compromiso de las Direcciones Regionales.
	PAT 2013
	100
	PAT 2013
Oficio reunión para presentar estrategia de SEPOMEX.
	Concluido

	2
	Necesidad de mayor difusión de los planes estratégicos.
	Establecer canales de difusión de los planes estratégicos y objetivos de la organización (socialización de los planes y objetivos institucionales)
	Dir. Corp. de Planeación Estratégica
	01/12/2013
	Que las áreas tengan  información oportuna de los objetivos, metas y avances de sus proyectos y cuenten con mayor conocimiento de su participación en el Organismo. 
	Relación de reuniones directivas bimestrales donde se revisen avances  del PAT 2013.
	100
	Avances del PAT  2013 enviados a SCT cada bimestre/ 
Comunicado institucional de Dir. Gral. sobre el PT 2013.
	Concluido

	3
	Necesidad de mayor capacitación en programación y presupuestación al personal involucrado.
	Desarrollar cursos para el personal involucrado, principalmente de: cuentas por pagar, comprobación de gastos, viáticos, contratos y Módulo de Administración Foránea.
	Dir. Corp. de Admon. y Finanzas
	01/02/2013
	Mayor cantidad de personal capacitado en estos temas, mejor conocimiento de los procedimientos asociados a la programación y presupuestación.
	Listas de asistencia de capacitación a nivel nacional. Manuales de Operación de la Herramienta (MAF).
	100
	Listas de asistencia de capacitación a nivel nacional. 
Manuales de Operación de la Herramienta (MAF)
	Concluido

	4
	Clasificación automatizada a nivel rumbo de Materia Postal Masiva de forma centralizada.
	Desarrollar el proyecto de mecanización de Pantaco, definición de necesidades de inversión y elaboración del proyecto con la Unión Postal Universal.
	Dir. Corp. de Información y Tecnología
	31/12/2013
	Contar con el proyecto para optimizar procesos, así como brindar mayor seguridad y control en el manejo de los envíos y materia postal.
	Proyecto de mecanización y Programa de Inversión
	100
	Aprobación del Informe sobre el proyecto.
	Concluido

	5
	Falta de un portafolio integral de promoción a clientes corporativos.
	Elaborar catálogo de servicios, segmentado en grupos de clientes, sectores de actividad, tipo de cliente  y tamaño.
	Dir. Corp. Comercial
	15/07/2013
	Contar con un catálogo de servicios, segmentado en grupos de clientes, sectores de actividad, topo de cliente y tamaño
	Catálogo de servicios
	100
	Contrato de elaboración y distribución del catálogo de servicios. 
	Concluido

	6
	Falta de una estandarización de material de difusión dentro de las oficinas con atención al público.
	Desarrollar el concepto y el material gráfico para el proyecto "100 oficinas en 24 horas". Incluye siete carteles. Elaboración del "Manual de imagen para oficinas postales 2013"
	Dir. Corp. Comercial y Dir. Corp. de
Información y
Tecnología
	02/08/2013
	Contar con material gráfico de los servicios que se ofrecen y proyectar una imagen moderna. Actualizar la imagen de fachadas, unificando marcas de Correos de México y Mexpost
	Material gráfico, carteles informativos y Manual de Imagen de oficinas Postales 2013
	100
	Carteles de Difusión 2013 y Manual de Imagen
	Concluido

	7
	Necesidad de reforzar la estrategia centralizada de comunicación y promoción.
	El diseño y emisión de material de difusión está centralizado. Se trabajarán las políticas y normas  para coordinar la presencia de SEPOMEX y sus marcas en exposiciones y eventos tanto privados como gubernamentales.
	Dir. Corp. Comercial
	03/07/2013
	Dar un mensaje corporativo y de ventas uniforme hacia las Entidades Federativas, así como evitar esfuerzos aislados de promoción de las Direcciones  Regionales.
	Documentos de políticas y normas respecto a la comunicación y promoción de servicios y productos.
	100
	CD con Manual de identidad, incluyendo políticas y normas para la comunicación y promoción de servicios y productos.
	Concluido

	8
	Falta de integración de la información de quejas y reclamaciones a nivel nacional
	Generar, mensualmente, un reporte integral de consultas, reclamaciones y quejas a nivel nacional.
	Dir. Corp. Comercial
	30/04/2013
	Dar a conocer estadísticas de consultas, quejas y reclamaciones a nivel nacional, en formato integral. Enviar al OIC y a las áreas operativas del Organismo. Posibilitar que las áreas competentes estén en condiciones de generar indicadores de medición que resulten útiles para la mejora de la calidad en el servicio.
	Reporte Integral Mensual
	100
	Reporte Integral Mensual
	Concluido

	9
	Falta de herramientas tecnológicas integrales para los procesos de programación y presupuestación y finanzas de acuerdo a la Ley de Contabilidad Gubernamental (LCG).
	Realizar la modificación al sistema de administración de recursos gubernamentales (SARGOF) para el registro de los momentos contables – presupuestarios que establece la LCG.
	Dir. Corp. de Admon. y Finanzas/ Dir. Corp. de Información y Tecnología.
	01/02/2013
	Cumplir con la Ley de Contabilidad Gubernamental.
	Documento de visión de Presupuesto, Contratos, Cuentas por pagar, Nóminas
Sistema, SARGOF.
	100
	Operación de modificaciones para el procesamiento de Presupuesto
Contratos, Cuentas por pagar, Nóminas.
	Concluido

	10
	Necesidad de mayor apego al programa de Mantenimiento preventivo y correctivo del parque vehicular.
	Mejor difusión de los procesos de licitación y de los contratos vigentes hacia los centros de trabajo para el seguimiento de los procedimientos correspondientes.
	Dir. Corp. de Admon. y Finanzas/ Direcciones Metropolitana y Regionales.
	01/12/2012
	Mejorar la comunicación de las necesidades de mantenimiento dentro de las regiones.
	Programa de mantenimiento preventivo y correctivo y relación de vehículos reparados  
	100
	Programa de mantenimiento preventivo y correctivo y relación de vehículos reparados.
	Concluido

	11
	Mejorar la estandarización en los insumos estratégicos.
	Integración del Programa Anual de Adquisiciones.
	Dir. Corp. de Admon.  y Finanzas en coordinación con todas las áreas del Organismo.
	30/05/2013
	Contar con un documento con el listado de los insumos estratégicos para la prestación del servicio y sus requisitos técnicos.
	Fichas técnicas estandarizadas de los principales insumos de operación.
	100
	Lista estandarizada de los principales insumos
de Operación
	Concluido

	12
	Plan de Arrendamiento para la flota de SEPOMEX  y  mayor tercerización de rutas
	Desarrollar el análisis y en su caso, los procesos de contratación pertinentes para arrendar una mayor parte del parque vehicular del Organismo.
	Dir. Corp. de Admon. y Finanzas en coordinación con las Direcciones Metropolitana y Regionales.
	Cancelado
	Contar con una flota vehicular renovada, a fin de coadyuvar con la meta establecida por el Organismo de recolección, traslado y entrega de la correspondencia.
	Estatus de la solicitud de adquisición ante la SHCP
	100
	Fallo de la licitación pública electrónica número LA-009J9E001-N113-201, del 4 de octubre de 2013, publicado en COMPRANET
	Concluido

	13
	Equipamiento a CEDIS de herramientas para carga y descarga de unidades
	Desarrollar el Programa de Adquisición de equipo operativo para CEDIS
	Dir. Corp. de Admon. y Finanzas, Dir. Corp. de Información y Tecnología Y Direcciones Metropolitana y Regionales
	15/07/2013
	Contar con el Programa de Inversión para la adquisición de equipo operativo para CEDIS y otras oficinas  de SEPOMEX
	Programa de Inversión 2013.
	100
	Programa de Adquisición de equipo operativo 2013, Programa de inversión de adquisición de vehículos 2013
y Programa de adquisición para la mecanización de Pantaco
	Concluido

	14
	Equipamiento Minilops a todos los carteros.
	Elaboración del programa de adquisición de minilops  y equipamiento con minilops para carteros a través de la compra de 1,000 dispositivos adicionales a los adquiridos en ejercicios anteriores.
	Dir. Corp. de Admon. y Finanzas, Dir. Corp. De Información y Tecnología Y Direcciones Metropolitana y Regionales.
	31/12/2013
	Contar con mayor control de la materia postal y capacidad para la realización de reportes y seguimiento de la materia postal.
	Programa de adquisición de equipo 2013 (con minilops),  distribución de minilops adquiridos en años anteriores  y en 2013.
	100
	Ficha Técnica del Equipo Operativo 2013 y oficios para la asignación de Minilops.
	Concluido

	15
	Actualización de la mecánica y el formato para el proceso de Supervisión Operativa e Inspección Postal. 
	Actualizar el instructivo de supervisión de procesos operativos. 
Instalar equipo de seguridad utilizando recursos del Plan Mérida
	Dirección Metropolitana Dir. Corp. de Asuntos Jurídicos y Seguridad Postal y Direcciones Regionales. 
	06/07/2013
	Se pretende establecer con mayor claridad la mecánica para realizar la supervisión parcial o integral, así como la función de inspección postal y definir la coordinación e interrelación entre estas dos figuras.
	Instructivo  actualizado de supervisión de procesos operativos. 
Instalación del equipo de seguridad 
	100
	Instructivo  actualizado de supervisión de procesos y oficio de envío de equipo a México (julio-2013)
	Concluido

	16
	Implementación de Coordinación General de Logística y Operación.
	Crear la plaza de Dirección de Operaciones.
	Dirección General
	31/12/2013
	Incrementar la eficiencia de los procesos operativos al tener una visión holística de lo que sucede en la operación nacional. 
	Nombramiento
	100
	Acuerdo IV.EX.1.2014 de la Junta Directiva para creación de la plaza.  
	Concluido

	17
	Rediseño de layout de CDABJ para manejo de Encomiendas y Mensajería y equipamiento.
	Rediseñar el layout del CDABJ buscando optimizar los procesos.
	Dir. Corp. de Información y Tecnología.
	31/12/2013
	Eficientar el flujo de la materia postal para mejorar los niveles de servicio del Correo.
	Rediseño de layout del CDABJ
	100
	Layout de CDABJ 2013 (Plano general, flujo exportación, entrega y otras áreas)
	Concluido

	18
	Necesidad de incorporar nuevas herramientas tecnológicas para la Planeación Estratégica
	Utilización del Portal Aplicativo  de la SHCP (PASH) y los módulos relacionados con Planeación Estratégica.
	Dir. Corp. de Planeación Estratégica
	31/12/2014
	Contar con una herramienta que apoye la realización de la planeación institucional y el avance  de los proyectos
	Matriz de Indicadores para Resultados (MIR) registrada en el PASH
	100
	Registro de la MIR 2014 en el PASH y oficio No. DCPE/512/2014 a la UED de la  SHCP.
	Concluido, no hubo recursos para nuevas herramientas

	19
	Análisis de Utilización de Expendios y Agencias.
	Realizar un análisis sobre la utilización de los Expendios y Agencias que trabajan con SEPOMEX.
	Dir. Corp. de Planeación Estratégica,  Dir. Corp. Comercial, Direcciones Metropolitana y Regionales.
	31/12/2014
	Contar con los elementos para determinar si el esquema actual de Expendios y Agencias es el correcto o si debe ser modificado.
	Análisis de Utilización de Expendios y Agencias
	100
	Informe "Análisis de la utilización de los Expendios y Agencias que trabajan con SEPOMEX"
	Concluido

	20
	Mayor profesionalización del área de ventas.
	Evaluación del personal de ventas. Capacitación continua y aplicación de acciones de mejora.
	Dir. Corp. Comercial.
	30/04/2014
	Capacitar a la fuerza de ventas en los temas de Proceso de venta, Productividad, Eficiencia, Manejo de objeciones, Evaluación de desempeño, Proceso de coaching.
	Constancia de la capacitación
	100
	Constancia de capacitación
	Concluido

	21
	Tecnologías de planeación y administración  en los procesos de adquisiciones e inventarios.
	Establecer tecnologías que permitan una mejor planeación y administración en los procesos de adquisiciones e inventarios.
	Dir. Corp. de Admon. y  Finanzas.
	31/12/2014
	Eficientar y tener un mayor control de los procesos de adquisiciones e inventarios.
	Control de inventarios
	100
	Pantallas del Sistema de Inventarios.
	Concluido

	22
	Clasificación automatizada a nivel rumbo de Materia Postal Masiva de forma centralizada  (adquisición de clasificadora) Continuación de ASM 4 -2013).
	Diseñar e implantar el Centro de Clasificación Automatizado.
	Dir. Corp. de Información y Tecnología.
	31/12/2015
	Eficientar el proceso de clasificación.
	Reportes de avance
	50
	Informe de acciones realizadas
	Prorrogado al 31/12/2015

	23
	Equipamiento a CEDIS de herramientas para carga y descarga de unidades. Continuación ASM 13 -2013.
	Implementar el uso de equipo para la carga y descarga de materia postal.
	Dir. Corp. de Admon. y Finanzas, Dir. Corp. de Información y Tecnología y Direcciones Metropolitana y Regionales.
	31/12/2015
	Optimizar los tiempos de carga y descarga de la materia postal e incrementar la seguridad de los trabajadores.
	Adquisición de herramientas para carga y descarga de unidades.
	100
	Minuta de la entrega final del transportador de bandas para Pantaco.
	Prorrogado al 31/12/2015

	24
	Estandarizar el tipo de puesto/nivel del personal con tareas de supervisión (operativa y de desempeño en el BAD).
	Capacitar al personal que realice este tipo de funciones.

	Dir. Corp. de Admon. y Finanzas,  Direcciones Metropolitana Direcciones Regionales.
	31/12/2014
	Todo el personal que desempeñe estas funciones contará con los mismos conocimientos.
	Cursos de capacitación
Personal con curso aprobado
	100
	Informe de capacitación.
	Concluido

	25
	Reforzar Área Central de Logística a través de software especializado
	Rediseño de la red de transporte troncal.
Puesta en marcha del centro de monitoreo
	Dir. Corp. de Información y Tecnología
	31/12/2014
	Eficientar el proceso de transporte 
	Reportes generados e imagen del sistema de geo localización.
	100
	Oficio No. DCPE/512/2014 a la UED de la  SHCP.
	Concluido, no hubo recursos para nuevo software




Anexo No.10. Análisis de recomendaciones no atendidas derivadas de evaluaciones externas

Este anexo no aplica porque todas las recomendaciones han sido atendidas y los cambios que se realizaron en el transcurso de su implementación no afectan el propósito del programa. 


Anexo No.11. Evolución de la Cobertura
	Nombre del Programa: 
	E012 Servicios de Correos del Servicio Postal Mexicano

	Modalidad 
	3 - Desarrollo Económico

	Dependencia/Entidad 
	Ramo 9 Comunicaciones y Transportes

	Unidad Responsable: 
	J9E-Servicio Postal Mexicano

	Tipo de Evaluación: 
	Evaluación de consistencia y orientación a resultados

	Año de la Evaluación: 
	2015



	Tipo de Población
	Unidad
	2012
	2013
	2014
	2015

	Población Potencial
	Cantidad de habitantes del país.[footnoteRef:8] [8:   SEPOMEX calcula la población potencial de acuerdo a los datos arrojados en el Censo INEGI 2010] 

	112,336,538
	112,336,538
	112,336,538
	112,336,538

	Población Objetivo
	Cantidad de habitantes que deben tener acceso al Servicio Público de Correos al finalizar el año.[footnoteRef:9] [9:   Cifras tomadas de las metas anuales de cobertura registradas en las MIR 2012,2013,2014 y 2015] 

	105,978,290

	105,899,654

	107,843,076

	108,966,442


	Población Atendida
	Cantidad de habitantes conacceso al Servicio Público de Correos al finalizar el año.[footnoteRef:10] [10:  Resultados reportados en las MIR 2012,2013 y 2014] 

	105,371,673

	105,596,346

	107,775,675

	107,854,310*


	P.A x 100
P.O
	Porcentaje de la población objetivo que accedió al Servicio Público de Correos al finalizar el año.
	99.43%
	99.71 %
	99.94 %
	98.98 %*


*Datos proporcionados por la Gerencia de Estadística SEPOMEX, fecha de corte agosto 2015.

Anexo No.12. Información de la Población Atendida

Este anexo no procede ya que SEPOMEX no recaba información de las características sociodemográficas de su población objetivo.


Anexo No.13. Diagrama de Flujo de los Componentes y Procesos Claves
[image: ]
Fuente: Gerencia de Calidad, Noviembre 3 de 2015.

Anexo No.14. Gastos desglosados del programa (Año 2014)
	Nombre del Programa
	E-012 Servicios de Correos del Servicio Postal Mexicano

	Modalidad
	3-Desarrollo Económico

	Dependencia/entidad
	Ramo 9 Comunicaciones y Transporte

	Unidad Responsable
	J9E-Servicio Postal Mexicano

	Tipo de evaluación
	Evaluación de Consistencia y Orientación a Resultados

	Año de Evaluación
	2015 (Año evaluado 2014)




	
	Concepto
	Valor


	Gastos de operación
	2000 Suministros y materiales 
	$172,833,546.29

	
	3000 Servicios Generales 
	$900,842,882.05

	
	6000 Gastos de Capital
	$35,356,254.56

	Total:
	$1,109,032,682.90


			



Anexo No.15. Avance de los Indicadores respecto de sus metas
	Nombre del Programa
	E-012 Servicios de Correos del Servicio Postal Mexicano

	Modalidad
	3-Desarrollo Económico

	Dependencia/entidad
	Ramo 9 Comunicaciones y Transporte

	Unidad Responsable
	J9E-Servicio Postal Mexicano

	Tipo de evaluación
	Evaluación de Consistencia y Orientación a Resultados

	Año de Evaluación
	2015 (Año evaluado 2014)



	Nivel
	Objetivos
	Nombre del Indicador
	Frecuencia
	Meta
	Avance
	Justificación

	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.
	Población con acceso alos servicios postales.
	Estratégico-Eficacia-Anual
	96.00
	95.94
	

	Propósito
	Municipios cuentan con acceso a servicios postales
	Municipios con acceso a servicios postales.
	Estratégico-Eficacia-Anual
	98.70
	98.17
	

	Componente
	A Correspondencia y envíos entregados
	Correspondencia y envíos reales contra programados.
	Gestión-Eficiencia-Trimestral
	100.00
	77.61
	El resultado final al cierre de 2014 fue de 749,269, 653 piezas, que comparadas contra la meta anual de 965,385,578 piezas, nos da un porcentaje de 77.61%. Este resultado refleja la tendencia decreciente en la demanda del servicio que se utiliza para envío de documentos (cartas y sobres); el servicio de gran volumen de piezas de poco peso disminuyó en 10%, y el servicio de paquetería creció en 43%, aunque el volumen de piezas es mucho menor, porque son envíos de mayor peso y precio. Efecto: No hay impacto en la prestación del servicio, ya que el Servicio Postal Mexicano cuenta con la capacidad y la cobertura para que la población utilice los servicios postales, tanto de correspondencia como de paquetería, que muestra el mayor dinamismo.

	Actividad
	A 1 El proceso postal se realiza en tiempo
	Proporción de sacas directas corporativas entregadas en las principales ciudades del país.
	Gestión-Calidad-Trimestral
	100.00
	73.15
	El resultado final al cierre de 2014 fue de 262,344 sacas, que comparadas contra la meta anual de 358,623 sacas, nos da un porcentaje de 73.15%. El número de sacas entregadas en un máximo de 3 días hábiles en las principales ciudades, fue menor al programado debido a una demanda menor a la esperada en el servicio de entrega de correspondencia (cartas y sobres). Efecto: No hay un impacto en la prestación del servicio, ya que se cumplió con la entrega de la correspondencia en los tiempos comprometidos.




Anexo No. 16: Instrumentos de Medición del Grado de Satisfacción de la Población Atendida

	Nombre del Programa
	E-012 Servicios de Correos del Servicio Postal Mexicano

	Modalidad
	3-Desarrollo Económico

	Dependencia/entidad
	Ramo 9 Comunicaciones y Transporte

	Unidad Responsable
	J9E-Servicio Postal Mexicano

	Tipo de evaluación
	Evaluación de Consistencia y Orientación a Resultados

	Año de Evaluación
	2015 (Año evaluado 2014)




A continuación se presentan tres formatos de encuesta:
· Encuesta a clientes individuales		
· Encuesta a clientes corporativos
· Encuesta realizada a través del servicio de Call Center

 (
Encuesta a clientes individuales
)[image: ]
 (
Encuesta a clientes corporativos
)[image: ]
Encuesta de Satisfacción Correos de México V.3.0
INTRODUCCION

P.I  Buenos días/ tardes/ noches, Mi nombre es ______________ y estoy hablando del Centro de Atención a Clientes de Correos de México ¿Tengo el gusto con (Nombre del usuario o titular)?, mucho gusto sr./sr./srita., estamos realizando una encuesta sobre el servicio que le ofrece correos de México, en ningún momento de la entrevista le preguntaremos datos personales sólo nos interesa saber su opinión. ¿Le gustaría participar?
*Sí   *No
P1 NO. ¿Por qué motivo no desea realizar la encuesta?
Esta pregunta es de respuesta obligatoria. 
Elija una de las siguientes opciones.
 1. Por desinterés 
 2. Por falta de tiempo 
 3. Por desconfianza 
 4. Otro

Respuesta 1 
Para “Correos de México” es muy importante su opinión  acerca del trato que recibió por parte de nuestro personal, sus respuestas son muy valiosas para el organismo, ¿Me puede apoyar? 
Esta pregunta es de respuesta obligatoria. 
*Sí   *No (Activa Despedida Encuesta NO aplicada)
Respuesta 2
Por falta de tiempo: Le comento que el tiempo de la encuesta es breve, sus respuestas son muy importantes para nosotros 
¿Me puede apoyar? 
Esta pregunta es de respuesta obligatoria. 
*Sí   *No (Activa Despedida Encuesta NO aplicada)
Respuesta 3 
Le comento que sus respuestas son totalmente confidenciales y se presentarán en conjunto con las respuestas de otras personas, en ningún momento pediremos datos personales, únicamente nos interesa conocer su opinión respecto a la experiencia con el servicio de Correos de México.
¿Me puede apoyar?
Esta pregunta es de respuesta obligatoria. 
*Sí   *No (Activa Despedida Encuesta NO aplicada)
Respuesta 4
Campo de captura abierto.
Esta pregunta es de respuesta obligatoria.

En respuesta Negativa la respuesta es general.
Despedida (Encuesta NO aplicada)
 A nombre de Correos de México agradecemos mucho su colaboración y tiempo otorgado.
 Le reitero mi nombre es [Nombre Entrevistador], deseo que tenga un (a) excelente día / tarde.
FIN DE LA ENCUESTA

Respuesta Positiva 
Toda la información que usted nos brinde será tratada de forma confidencial bajo la norma del IFAI. Gusta que le lea la norma
NORMA DEL IFAI(Sólo se lee si el cliente acepta)
De conformidad con lo establecido por la Ley Federal de Protección de Datos Personales en Posesión de los Particulares (la Ley) se le comunica que el responsable del manejo de la información que nosbrinde es de “Correos de México”  y que la finalidad de la misma es para usos estadísticos relacionados con estudios de mercado.
Usted en cualquier momento puede limitar el uso o divulgación de los datos que ha proporcionado y ejercer los derechos que le otorga la Ley. Con el fin de atenderle conforme a lo establecido en la Ley, agradecemos su atención. Para mayor información puede consultar la página www.correosdemexico.gob.mx 
*Sí   *No
Respuesta Positiva o Negativa da mismo salto.
Anotar Sexo de entrevistado…
Esta pregunta es de respuesta obligatoria. 
*Mujer  *Hombre
Respuesta 
Me podría decir por  favor  ¿cuál es su  edad exacta? 
Elija una de las siguientes opciones.
Escoja, por favor: (combo) 10 a 99 Años
¿Se continúa con el cuestionario? 
Esta pregunta es de respuesta obligatoria. 
*Sí (Activa Pregunta 1)   *No (Activa Despedida)

1.- En general, ¿Qué tan satisfecho está con el servicio que recibe en Correos de México? en una escala de muy satisfecho, satisfecho, poco satisfecho, nada satisfecho 
Esta pregunta es de respuesta obligatoria. 
Elija una de las siguientes opciones.
Muy satisfecho 
Satisfecho 
Poco satisfecho 
Nada satisfecho
2.- ¿Por qué razón Ud. está (Respuesta Pregunta Anterior) con el servicio de Correos de México?
Campo Abierto
3.- ¿Usted, ha contratado nuestro servicio para realizar envíos o únicamente los ha recibido? 
Esta pregunta es de respuesta obligatoria. 
Elija una de las siguientes opciones.
Sólo he recibido (No aplica Pregunta 9)
Sólo he hecho envíos (Salto a pregunta 5) (Activa Pregunta 9)
Ambos (Activa Pregunta 9)
4.- ¿Usted ha acudido a alguna oficina postal de Correos de México? 
Esta pregunta es de respuesta obligatoria. 
*Sí   *No
Respuesta Positiva Activa Pregunta 9

5.- Considerando la siguiente escala muy satisfecho, satisfecho, poco satisfecho, nada satisfecho ¿Qué tan satisfecho está con la atención recibida en nuestras Oficinas Postales? 
Esta pregunta es de respuesta obligatoria. 
Elija una de las siguientes opciones.
Muy satisfecho 
Satisfecho 
Poco satisfecho 
Nada satisfecho
5.1.- ¿Por qué razón Ud. está Satisfecho con la atención que le otorgaron en las oficinas postales de Correos de México? 
Esta pregunta es de respuesta obligatoria.
Campo Abierto 
6.- ¿Cómo califica la atención recibida en nuestro Centro de atención a Clientes (Vía telefónica / Chat) de acuerdo a la siguiente escala: Muy buena, buena, mala, muy mala.
Esta pregunta es de respuesta obligatoria. 
Elija una de las siguientes opciones.
Muy Buena 
Buena 
Mala 
Muy mala
6.1.- ¿Por qué razón Ud. califica como Buena la atención recibida (Vía telefónica / Chat) en el Centro de Atención a Clientes de Correos de México? 
Esta pregunta es de respuesta obligatoria.
Campo Abierto 
7.- De acuerdo a la siguiente escala de altas, razonables o bajas ¿Cómo considera las tarifas de Correos de México? 
Esta pregunta es de respuesta obligatoria. 
Elija una de las siguientes opciones.
Altas 
Razonables 
Bajas
7.1.- Por qué razón Ud. considera que son Razonables las tarifas que otorga Correos de México?
Esta pregunta es de respuesta obligatoria.
Campo Abierto 
8.- En relación al Centro de Atención a Clientes de Correos de México, en una escala del 1 al 7, donde 1 es pésimo y 7 excelente, ¿Cómo calificaría…?
Esta pregunta es de respuesta obligatoria. Por favor complete todas las partes.
El horario para realizar cotizaciones y rastreos.
La facilidad de la página para reportar una reclamación /queja
Seguridad y facilidad al solicitar información sobre sus envíos
El tiempo para contactar con un ejecutivo del Centro de Atención a Clientes
La amabilidad y cortesía en la atención telefónica del ejecutivo
La capacidad y eficiencia del ejecutivo en la resolución de sus dudas
La facilidad de la página para rastrear sus envíos
El tiempo de entrega de sus envíos
1 Pésimo	2	3	4	5	6	7 Excelente 	NA
9.- En relación a nuestras Oficinas Postales, en una escala del 1 al 7, donde 1 es pésimo y 7 excelente, ¿Cómo calificaría…? 
Esta pregunta es de respuesta obligatoria. Por favor complete todas las partes.
El horario para realizar determinadas operaciones como: recoger materia postal, realizar depósitos y cotizaciones.
La facilidad para levantar una reclamación en la ventanilla. La rapidez con la que fue atendido por el personal de ventanilla.
Seguridad y facilidad con la que le brindaron la información acerca de su servicio en la ventanilla.
La diversidad de servicios y operaciones que puede solicitar en la oficina postal.
La capacitación y preparación del personal para asesorar en ventanilla.
La amabilidad y cortesía en la atención del personal en ventanilla.
El tiempo que tardó en ser atendido en la ventanilla.
Pésimo 1	2	3	4	5	6	7 Excelente 	NA
10.- En una escala del 1 al 7 donde 1 es no lo recomendaría y 7 definitivamente si lo recomendaría ¿Qué tanto recomendaría a un familiar o amigo el servicio de Correos de México?
Esta pregunta es de respuesta obligatoria. Por favor complete todas las partes.
1	2	3	4	5	6	7
11.- En su consulta al Centro de Atención a Clientes de Correos de México, ¿Le resolvieron sus dudas? 
Esta pregunta es de respuesta obligatoria. 
*Sí   *No (Activa Pregunta 11.1)
11.1.- ¿Por qué? 
Esta pregunta es de respuesta obligatoria.
Campo Abierto 
12.- ¿Ha levantado alguna queja o reclamación por el servicio brindado en Correos de México? 
Esta pregunta es de respuesta obligatoria.
*Sí   *No
12.1.- ¿Fue una queja o reclamación la que usted levanto? 
Esta pregunta es de respuesta obligatoria. 
Elija una de las siguientes opciones.
*Queja  *Reclamación

13.- ¿Recibió solución de su Reclamación o sigue en espera? 
Esta pregunta es de respuesta obligatoria. 
Elija una de las siguientes opciones.
*Ya se solucionó  *Sigue en espera
14.- ¿Le gustaría hacer alguna sugerencia para mejorar nuestro servicio? 
Esta pregunta es de respuesta obligatoria.
Campo Abierto 
Despedida
Para finalizar, a nombre de Correos de México agradecemos mucho su colaboración y tiempo otorgado en la realización de esta encuesta, todos sus comentarios serán tomados en cuenta para la mejora de nuestro servicio y satisfacción de nuestros usuarios.
Le reitero mi nombre es [Nombre Entrevistador], deseo que tenga un (a) excelente día / tarde.

FIN DE LA ENCUESTA

Anexo No.17. Principales Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas y Recomendaciones
	Nombre del Programa
	E-012 Servicios de Correos del Servicio Postal Mexicano

	Modalidad
	3-Desarrollo Económico

	Dependencia/entidad
	Ramo 9 Comunicaciones y Transporte

	Unidad Responsable
	J9E-Servicio Postal Mexicano

	Tipo de evaluación
	Evaluación de Consistencia y Orientación a Resultados

	Año de Evaluación
	2015 (Año evaluado 2014)



	Tema: Diseño



	Fortalezas y Oportunidades
	Referencia (pregunta)
	Recomendaciones

	En el diagnóstico del PSCT 2013 -2018 se reconoce la función dual de SEPOMEX como servicio público de orientación social a toda la población y como organismo público inmerso en un mercado altamente competitivo.
	1 y 2
	El reconocimiento de la función dual brinda la oportunidad para replantear el diseño del Programa E-012 y de SEPOMEX.

	Una de las líneas de acción del PSCT 2013 -2018 es “promover una reforma legal que otorgue flexibilidad para la prestación de nuevos servicios por parte del Servicio Postal Mexicano”
	1 y 2
	Apoyar la gestión del proceso de reforma legal para sustentar los cambios que requiere el Programa E-012 y SEPOMEX.



	Debilidades y Amenazas
	Referencia (pregunta)
	Recomendaciones

	No hay un documento central que integre la visión de la planeación estratégica de SEPOMEX. 
	1,2 y 3
	Formular un documento central que integre en la visión de la planeación estratégica de SEPOMEX los siguientes elementos: 
Identificación del problema o necesidad que busca atender, características de los servicios que ofrece, descripción de la población potencial, objetivo y plazos para su revisión y actualización 
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 el tipo y nivel de servicio que debe recibir cada localidad, de acuerdo con el perfil de sus habitantes; efectos que la falta de servicios adecuados genera en la población (aislamiento, agudización de la marginación, baja productividad, etcétera)
Elementos teóricos o empíricos, más allá del derecho per se, que justifiquen el tipo de intervención que debe tener SEPOMEX. 

	Los instrumentos metodológicos con los que cuenta SEPOMEX para observar su vinculación con el PSCT 2013 – 2018, medir sus resultados y su aportación a los grandes objetivos sectoriales y nacionales (MIR) tienen inconsistencias (no se cuenta con fichas técnicas de indicadores, los niveles de objetivo no son claros, parámetros de medición deficientes, metas laxas, entre otras).
	4, 5, 6, 10, 11, 12 y 13
	Formular un documento central que integre en la visión de la planeación estratégica de SEPOMEX los siguientes elementos: 
Redefinición del resumen narrativo, indicadores, medios de verificación y supuestos de la MIR, para que ésta refleje el nuevo mandato establecido en el PSCT 2013 – 2018 y sea congruente con los niveles de los objetivos. 

	No hay una caracterización de la población objetivo, a nivel  social y corporativo, que puede o debe atender SEPOMEX.
	7, 8 y 9
	Incluir en el documento central de planeación estratégica propuesto:
La caracterización de la población potencial de clientes corporativos que permita valorar el avance real de cobertura y su participación en el mercado.
Caracterización de las localidades atendidas y no atendidas que permita valorar el avance real de cobertura por tipo de zona. 

	No se han realizado suficientes alianzas con instituciones públicas y programas de apoyo federales para fortalecer la rentabilidad social de SEPOMEX
	14
	Generar alianzas para que SEPOMEX sea parte esencial del pacto federal y de las políticas públicas diseñadas para mejorar las condiciones de vida de la población, a través de la entrega de la información de los apoyos que brindan los distintos programas federales. 



	Tema: Planeación



	Fortalezas y Oportunidades
	Referencia (pregunta)
	Recomendaciones


	Existencia de un Manual de Planeación y Planes Anuales de Trabajo como ejercicios de planeación institucionalizada
	15 y 16
	El PAT debe seguir las directrices establecidas por el documento central de planeación estratégica que contemple un horizonte de mediano y largo plazo. 
Establecer mecanismos para difundir los objetivos institucionales entre el personal.
Documentar el procedimiento para la actualización de cada PAT y detallar la participación de todas las unidades involucradas.

	Cumplimiento en tiempo y forma con los ASM y con las recomendaciones de evaluaciones externas. 
	17, 18, 21 y 22
	Hacer evaluaciones externas en temas relacionados con : 
Viabilidad del Servicio Civil de Carrera Postal para disminuir el impacto de la rotación de personal.
Impacto social de la falta de servicios adecuados para la población
Perfil de los usuarios de los servicios que ofrece SEPOMEX 
Causas de la devolución de correspondencia para mejorar los procesos clave del programa e impactar en la calidad y oportunidad del servicio. 
Causas de quejas y reclamos para retroalimentar la operación del programa.



	Debilidades y Amenazas
	Referencia (pregunta)
	Recomendaciones


	No existe un documento central de planeación estratégica. 
	15
	Construir un documento central de planeación estratégica  con objetivos, líneas de acción y metas a mediano y largo plazo, a través de un ejercicio institucionalizado de planeación.
Revisar el Manual de Planeación para actualizarlo y corregir irregularidades
Desarrollar un tablero de control para evaluar y dar seguimiento al conjunto de estadísticas e indicadores de cada área administrativa. 
Incorporar los requerimientos del SPU en el proceso de planeación.

	Falta oportunidad en la captación de información y confiabilidad en el flujo informativo que proviene de puntos servicio con terceros


	23
	Desarrollar mecanismos para incrementar la calidad de la información
Establecer lineamientos de gobierno de información para optimizar los flujos informativos.




	Tema: Cobertura y focalización



	Fortalezas y Oportunidades
	Referencia (pregunta)
	Recomendaciones


	Cobertura de servicios  más amplia del país, gracias a la infraestructura existente de oficinas postales, ya sean puntos propios o puntos de servicio con terceros
	24,25 y26
	Establecer alianzas a nivel regional para incrementar la cobertura.



	Debilidades y Amenazas
	Referencia (pregunta)
	Recomendaciones


	Falta documentación y revisión de la metodología para medir la cobertura.
	24 y 25
	Revisar y documentar 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.




	Tema: Operación



	Fortalezas y Oportunidades
	Referencia (pregunta)
	Recomendaciones


	Existencia de Manual de Calidad y  manuales de cada uno de los procesos institucionales con mecanismos documentados para la verificación y seguimiento de procesos.
	29, 30 y 34
	

	Conectividad en 860 oficinas de SEPOMEX
	36
	Incrementar la conectividad en oficinas de SEPOMEX

	Existencia y operación de la plataforma tecnológicay sus mecanismos de transparencia
	41 y 43
	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.  

	Capacidad para atender 427 clientes corporativos 
	
	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 del mercado
Establecer mecanismos para caracterizar socioeconómicamente y geopolíticamente, tanto a las localidades atendidas como a las no atendidas.



	Debilidades y Amenazas
	Referencia (pregunta)
	Recomendaciones


	No se conoce la demanda total del servicio a pesar de la información sistematizada con la que se cuenta. 
	28
	Realizar una investigación de mercado para identificar oportunidades de negocio.

	Falta de estandarización de procesos en los Estados que no han sido certificados y en los puntos de servicio con terceros
	34
	Desarrollar una agenda con los Estados para hacer seguimiento y obtener certificación 
Generar una estrategia que permita socializar los procesos con los puntos de servicio con terceros

	No se ha hecho una Reforma al Reglamento para la Operación del Servicio Postal Mexicano en los últimos 15 años. 
	36 y 37
	Promover la creación del reglamento de la Ley del Servicio Postal Mexicano. SEPOMEX debe elaborar una propuesta y someterla a consideración de la SCT

	Mezcla de recursos de fuentes de financiación y función dual de SEPOMEX (social y comercial)
	38 y 40
	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. 
Revisar la reglamentación existente para identificar caminos que le permitan al Programa E-12 tener flexibilidad para cubrir las cargas adicionales de trabajo


	No hay un sistema institucional sólido que administre y resguarde las diferentes fuentes de datos para canalizarlos hacia un esquema de información inteligente que de sustento a la toma de decisiones de cada área administrativa de SEPOMEX.
	41
	Desarrollar una plataforma que integre las diferentes fuentes de información, consolide el acervo del conocimiento institucional y lo resguarde.





	Tema: Percepción de la población o área de enfoque atendida



	Fortalezas y Oportunidades
	Referencia (pregunta)
	Recomendaciones


	Se aplican instrumentos de medición para conocer el grado de satisfacción de clientes y usuarios
	44
	



	Debilidades y Amenazas
	Referencia (pregunta)
	Recomendaciones


	No hay articulación entre lasáreas responsables de diseñar las encuestas (Falta homogenización de tópicos)
	
44
	Unificar criterios para diseño y aplicación de instrumentos de medición de satisfacción (indicador cualitativo)

	No hay suficiente difusión de los resultados de las encuestas de satisfacción  a nivel interno
	
	Fortalecer las estrategias de comunicación interna para circular los resultados de las encuestas de satisfacción y ponderar su inclusión como indicador cualitativo de la MIR 





	Tema: Medición de resultados



	Fortalezas y Oportunidades
	Referencia (pregunta)
	Recomendaciones

	SEPOMEX ha documentado sus resultados de avance de cobertura a través de la MIR y de los reportes a la SCT y a la SCHP
	45
	Fortalecer la MIR como herramienta para medir resultados.



	Debilidades y Amenazas
	Referencia (pregunta)
	Recomendaciones

	La MIR no está diseñada, de acuerdo a la metodología del Marco Lógico, para ponderar el impacto del Programa en la población o en las corporaciones como medio de comunicación interpersonal o entre comerciosl; y no se han realizado evaluaciones de impacto.
	51, 52
	Se requiere una evaluación de impacto para ponderar la significancia del servicio de correos en la población que tiene acceso en comparación con la que no tiene acceso con el servicio, por la parte social; y una evaluación del impacto que ha tenido SEPOMEX en el mercado de mensajería nacional e internacional, por la parte corporativa.

	La medición de resultados es insuficiente ya que da mayor peso al tema de cobertura social soslayando temas de eficiencia y eficacia y calidad. Los instrumentos diseñados para la evaluación del Programa (MIR) han sufrido demasiados cambios, lo que no permite comparar resultados al mediano plazo. 
	45, 46, 47, 48, 49, 50, 51 y 52
	Rediseñar los instrumentos de evaluación (MIR) de tal forma que puedan ser un factor en la ponderación del impacto real de SEPOMEX y tener una permanencia que permita la comparación entre períodos.





	Temas generales



	Fortalezas y Oportunidades
	Recomendaciones


	El Programa E-012 guarda consistencia con los objetivos planteados en el Decreto de su creación publicado en el DOF el 20 de agosto de 1986.
	Coadyuvar al cambio normativo que SEPOMEX requiere para cumplir con el mandato dual de ser rentable social y económicamente.

	La Ley establece la reserva estratégica
	

	Compensación pública del Estado  
	

	Reconocimiento de la institución, particularmente en las zonas apartadas
	



	Debilidades y Amenazas
	Recomendaciones

	Se requiere un nuevo marco legal con cierta premura, para que SEPOMEX pueda actuar en las dos vertientes, social y comercial, de tal forma que se inserte en el mercado en condiciones más competitivas.
	






Anexo No.18. Comparación con los resultados de la “Consultoría Externa del Programa Anual de Evaluación (PAE) 2015” anterior

El presente anexo no aplica ya que no se han realizado Evaluaciones de Consistencia y Resultados al Programa E-012.


Anexo No.19. Valoración Final del Programa
	Tema
	Nivel
	Justificación

	Diseño
	2.17
	Aunque el Programa tiene plenamente identificado la necesidad que busca cubrir; así como los objetivos nacionales y sectoriales a los que contribuye, es necesario que elabore un diagnóstico propio en el que no sólo se señalen los aspectos anteriores sino que se obtenga mayor información de su población potencial, objetivo y atendida, la metodología para la cuantificación de la población atendida, sus árboles de problemas y objetivos, el resumen narrativo de la MIR; así como que se indique la periodicidad para su actualización.

	Planeación y orientación a resultados
	2.80
	El Programa carece de procesos de planeación, es decir, que siga un procedimiento establecido en un documento para la elaboración de un plan estratégico que indique los objetivos, líneas de acción y metas a alcanzar en el mediano y largo plazo. Asimismo, el plan anual de trabajo debe ser elaborado siguiendo las directrices que establezca el plan estratégico.

	Cobertura y focalización
	2.00
	En el PSCT se establece el objetivo de cobertura para SEPOMEX pero no existe una metodología de cobertura documentada. Esto es particularmente relevante ante la integración del Servicio Postal Universal que implicará un cambio en la manera de contabilizar la cobertura.

	Operación
	3.00
	Es importante que el Programa E-012 cuente con una plataforma que integre de manera homogénea la información de los diversos servicios que ofrece. Además de resguardar el acervo de conocimiento institucional.

	Percepción de la población atendida
	4.00
	El Programa E-012 cuenta con mecanismos sistemáticos de recolección de información sobre la satisfacción de sus usuarios.

	Resultados
	3.00
	El Programa da seguimiento a sus objetivos de Fin y Propósito a través de indicadores. Sin embargo, el Programa no ha sido sometido a evaluaciones de impacto o a alguna evaluación externa que permita comparar la situación de los beneficiarios en al menos dos puntos en el tiempo.

	Valoración final
	2.83
	El programa presenta sus mayores áreas de oportunidad en los apartados de Diseño, Planeación y Orientación a Resultados y Cobertura y focalización. 




Anexo No.20. Ficha Técnica con los datos generales de la instancia evaluadora y el costo de la evaluación
	Nombre de la evaluación
	Evaluación de Consistencia y Resultados

	Nombre del programa evaluado
	Programa E-012

	Ramo
	Comunicaciones y Transportes

	Unidad responsable de la operación del programa 
	Servicio Postal Mexicano

	Responsable del programa
	Elena Tanus Meouchi, Directora General del Servicio Postal Mexicano

	Año del Programa Anual de Evaluación
	2015

	Coordinación de la Evaluación
	SHCP

	Año de Término de la Evaluación
	2015

	Tipo de Evaluación 
	Evaluación de Consistencia y Resultados

	Nombre de la instancia evaluadora 
	Pórtico, Información y Análisis, S. C.

	Nombre del coordinador de la evaluación
	Manuel Gameros Esponda

	Nombres de los principales colaboradores 
	Mónica Rovelo Traslosheros
Consuelo Salas Leguizamón
Diviana Moreno Durán

	Nombre de la unidad administrativa responsable de dar seguimiento a la evaluación 
	Gerencia de Evaluación de la Subdirección de Desarrollo Estratégico del Servicio Postal Mexicano 

	 Nombre del titular de la unidad administrativa responsable de dar seguimiento a la evaluación 
	Alejandra Lorena Puig Ramírez, Gerente de Evaluación de la Subdirección de Desarrollo Estratégico

	Forma de contratación de la instancia evaluadora 
	Invitación a cuando menos tres personas nacional electrónica

	Costo total de la evaluación 
	$ 597,400.00 MN

	Fuente de financiamiento 
	Apoyos Fiscales del Gobierno Federal













Anexos Complementarios








Anexo Complementario No.1. Análisis del Mandato del PSCT 2013-2018 para SEPOMEX
En el Programa Sectorial de Comunicaciones y Transportes 2013-2018, se aborda en tres ocasiones el tema de SEPOMEX:
En el marco normativo:
Generales para el sector de comunicaciones y transportes
Modernizar y restructurar al Servicio Postal Mexicano (SEPOMEX) con miras a lograr una mayor efectividad, competitividad, apertura, autosuficiencia financiera y eficiencia operativa. Todo ello siguiendo las mejores prácticas internacionales. 
Comentario 1: en el marco normativo se manifiesta el mandato de rentabilidad económica

En el diagnóstico del Sector Comunicaciones, en el subtema de cobertura de los servicios de comunicaciones:
El desarrollo de la infraestructura de SEPOMEX sigue 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. De esta manera, la creación de sinergias con otras entidades públicas y privadas es importante para incrementar el valor agregado por las sucursales postales a las comunidades en que se localizan e impulsar el aprovechamiento de la infraestructura instalada por SEPOMEX, dando acceso de última milla hacia poblaciones marginadas y ofreciendo la posibilidad de acercar trámites y servicios gubernamentales a la población, potenciando su cobertura.
Hoy, nuevos medios electrónicos permiten intercambiar información y realizar transacciones de forma instantánea sin importar la distancia, revolucionando la forma en que interactuamos. Existen servicios que pueden ser prestados por los correos de manera electrónica, los cuales incluyen servicios postales, comerciales y vinculados a trámites gubernamentales. Prestar muchos de estos servicios implica redefinir el proceso postal, para contemplar la clasificación y transportación electrónica de documentos.
A fin de que SEPOMEX sea factor de inclusión de la población, facilitador de la actividad económica y garante de las comunicaciones interpersonales, a través de soluciones postales accesibles, confiables y de calidad, se requiere una reestructuración y modernización que permita cumplir los siguientes objetivos:


Objetivos SEPOMEX
Incrementar la participación de mercado
Diversificar la oferta y calidad de los servicios
Poner los servicios al alcance del 100% de la población
Mejorar la autosuficiencia financiera
Se contempla promover una reforma para ampliar el alcance del objeto de SEPOMEX para incluir medios electrónicos, permitir el aprovechamiento de su infraestructura para la prestación de servicios adicionales y facilitar las sinergias con entidades públicas y privadas.
Comentario 2: Se observa que los objetivos 1 y 4 se vinculan con el mandato de rentabilidad económica; los objetivos 2 y 3 con el mandato de rentabilidad social; y el objetivo 2 con ambos mandatos. 

3. En objetivos, estrategias y líneas de acción, 3.2 estrategias y líneas de acción: 
Estrategia 4.4 Diversificar y modernizar los servicios de SEPOMEX para favorecer la inclusión, facilitar la actividad económica y garantizar las comunicaciones.
Líneas de acción
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.
Comentario3: De nuevo el mandato de rentabilidad social y de rentabilidad económica se mezclan en estas líneas de acción.

Anexo Complementario No.2.
 Análisis de la contribución del Programa E-012 al cumplimiento de los objetivos estratégicos establecidos en el PSCT 2013-2018

Las estrategias descritas para SEPOMEX en el programa sectorial, son las siguientes: 
Estrategia 4.4 Diversificar y modernizar los servicios de SEPOMEX para favorecer la inclusión, facilitar la actividad económica y garantizar las comunicaciones.
Líneas de acción
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.
De las cuales:
Línea de acción 4.4.1: La Reforma Legal está en proceso de ser aprobada, en el marco de COFEMER, a donde se subió, desde marzo de 2015 y aún no cuenta con comentarios.
Línea de acción 4.4.2: Se avanza en la modernización al adquirir e implementar dos máquinas con tecnología de punta para la clasificación del correo, lo que hará más eficiente la entrega.
Línea de acción 4.4.4 y 4.4.5: Ya hay acuerdos con Diconsa y Liconsa y, por el momento, hay evidencia de que se está buscando generar una sinergia con Telecom.


Anexo Complementario No.3. Análisis de Indicadores de la MIR 2012-2016
	FIN

	Año
	Objetivos
	Denominación/Indicador
	Método de cálculo
	Unidad de medida
	Tipo-Dimensión-Frecuencia
	Comentarios

	2012
	Contribuir a que la población cuente con servicios postales mediante la ampliación de la cobertura postal
	Porcentaje de Población atendida.
	(Habitantes atendidos periodo actual / Total de habitantes del país)*100
	Porcentaje
	Estratégico-Eficacia-Anual
	En 5 años, la narrativa del Fin ha cambiado 3 veces. Sin embargo, el indicador, aunque expresado de diferentes formas, mide aparentemente lo mismo, es decir, el avance hacia el 100% de la cobertura, que es la meta  para 2018. Se requieren las fichas técnicas para verificar si efectivamente se está midiendo lo mismo.
Para 2015 y 2016 se contempla un segundo indicador de Fin: la cobertura de banda ancha, tema en el que SEPOMEX, al menos por ahora, no tiene injerencia.

	2013
	Contribuir a que la población cuente con servicios postales mediante la ampliación de la cobertura postal
	Porcentaje de Población atendida.
	(Habitantes atendidos periodo actual / Total de habitantes del país)*100
	Porcentaje
	Estratégico-Eficacia-Anual
	

	2014
	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.
	Población con acceso a los servicios postales.
	(Población con acceso a los servicios postales/Total de población)  x 100
	Porcentaje
	Estratégico-Eficacia-Anual
	

	2015
	Contribuir a ampliar la cobertura y el acceso a mejores servicios de comunicaciones en condiciones de competencia mediante la diversificación y modernización de los servicios postales que favorecen la inclusión social y facilitan la actividad económica de los habitantes de México
	Porcentaje de población  con acceso a enviar correspondencia o paquetes
Método de cálculo:
	((Sumatoria de la población total de los Municipios en los que existe un punto de servicio propio por medio de los cuales la población tiene acceso a enviar correspondencia o paquetes a México y el mundo + sumatoria de la población total de las localidades en las que existe un punto de servicio con terceros) / (Total de la población reportada en el Censo INEGI 2010 )  ) X 100
	Porcentaje
	Estratégico, eficacia, anual
	

	
	
	Usuarios de internet de banda ancha
	(Número total de individuos de seis o más años de edad que usaron Internet en el periodo de referencia / Total de individuos de seis o más de edad)*100
	Sin definir aunque se entiende como porcentaje
	Estratégico, eficacia, anual
	

	2016
	Contribuir a ampliar la cobertura y el acceso a mejores servicios de comunicaciones en condiciones de competencia, mediante la diversificación y modernización de los servicios postales que favorecen la inclusión social y facilitan la actividad económica de los habitantes de México.
	Porcentaje de población con acceso a enviar correspondencia o paquetes
	((Sumatoria de la población total de los municipios en los que existe un punto de servicio propio, por medio de los cuales la población tiene acceso a enviar correspondencia o paquetes a México y el mundo + sumatoria de la población total de las localidades en las que existe un punto de servicio con terceros) / (Total de la población reportada en el Censo INEGI 2010)) x 100
	Porcentaje
	Estratégico, eficacia, anual
	

	
	
	Usuarios de Internet de banda ancha (Indicador seleccionado)
	(Número total de individuos de seis o más años de edad que usan Internet en el período de referencia / Total de individuos de seis años o más de edad)*100
	Total de Población
	Estratégico, eficacia, anual
	





	Propósito 1

	Año
	Objetivos
	Denominación/Indicador
	Método de cálculo
	Unidad de medida
	Tipo-Dimensión-Frecuencia
	Comentarios

	2012
	Las localidades con más de 250 habitantes son atendidas en su demanda de servicios postales
	Porcentaje de cobertura de los servicios postales en localidades mayores de 250 habitantes.
	(Localidades mayores a 250 habitantes que cuentan con puntos de servicio postal/Total de localidades mayores a 250 habitantes) X 100 
	Porcentaje
	Estratégico-Eficacia-Semestral
	Al igual que el fin, la narrativa del Propósito ha variado en 5 años, sólo que en este caso ha tenido cuatro expresiones diferentes y un cambio más drástico de lo que han medido: cobertura en localidades mayores a 250 habitantes, municipios con acceso a servicios postales, nuevos y modernos servicios brindados a la población y porcentaje de servicios postales, tradicionales y nuevos, brindados a la población, por lo que será difícil hacer una evaluación de impacto al no poder comparar los resultados al mediano plazo. 
 

	2013
	Localidades con más de 250 habitantes atendidas en su demanda de servicios postales
	Porcentaje de cobertura de los servicios postales en localidades mayores de 250 habitantes.
	(Localidades mayores a 250 habitantes que cuentan con puntos de servicio postal/Total de localidades mayores a 250 habitantes) X 100 
	Porcentaje
	Estratégico-Eficacia-Semestral
	

	2014
	Municipios cuentan con acceso a servicios postales
	Municipios con acceso a servicios postales.
	(Municipios con puntos de servicio propios y con terceros/Total de municipios) x 100  
	Porcentaje
	Estratégico-Eficacia-Anual
	

	2015
	Habitantes de México, por medio de la ampliación de la cobertura, tienen acceso a nuevos y modernos servicios postales.
	 Cantidad de nuevos y modernos servicios brindados a la población
	 Suma de nuevos servicios ofrecidos
	 
	 Eficacia, anual
	

	2016
	Habitantes de México, por medio de la ampliación de la cobertura, tienen acceso a nuevos y modernos servicios postales.
	Porcentaje de Servicios Postales (tradicionales y nuevos) brindados a la población
	(Total de Servicios Postales Tradicionales y Nuevos implementados / total de servicios postales tradicionales y nuevos año anterior) x 100
	Porcentaje
	Estratégico-Eficacia-Anual
	





	Componente 1

	Año
	Objetivos
	Denominación/
Indicador
	Método de cálculo
	Unidad de medida
	Tipo-Dimensión-Frecuencia
	Comentarios

	2012
	A Servicios de entrega de materia postal
	Porcentaje de materia postal entregada
	(Total de piezas entregadas /Total de piezas recibidas)x100
	Porcentaje
	Estratégico-Eficacia-Trimestral
	El componente ha sido sólo uno, donde se ha manejado uno o dos indicadores de eficacia que se han expresado de cuatro formas diferentes con indicadores diferentes. 


	
	
	Porcentaje de entregas en tiempo
	(Cantidad de piezas corporativas entregadas en un tiempo máximo de 3 días durante el periodo de reporte  /  Total de piezas corporativas entregadas en el periodo de reporte)  X  100
	Porcentaje
	Estratégico-Eficacia-Trimestral
	

	2013
	A Materia postal entregada
	Porcentaje de materia postal entregada
	(Total de piezas entregadas /Total de piezas recibidas)x100
	Porcentaje
	Estratégico-Eficacia-Trimestral
	

	
	
	Porcentaje de entregas en tiempo
	(Cantidad de piezas corporativas entregadas en un tiempo máximo de 3 días durante el periodo de reporte  /  Total de piezas corporativas entregadas en el periodo de reporte)  X  100
	Porcentaje
	Estratégico-Eficacia-Trimestral
	

	2014
	A Correspondencia y envíos entregados
	Correspondencia y envíos reales contra programados.
	(Correspondencia y envíos entregados/  Correspondencia y envíos programados) x 100
	Porcentaje
	Gestión-Eficiencia-Trimestral
	

	2015
	Agentes de la economía hacen uso de los servicios postales
	Proporción de piezas postales  manejadas reales contra proyectadas

	(Cantidad de piezas de correspondencia y paquetería nacionales enviadas e internacionales llegada y de salida 
/ Total de piezas de correspondencia y paquetería nacionales e internacionales planeados) x 100
	 Porcentaje
	Gestión, eficiencia, trimestral
	

	2016
	Los servicios postales son proporcionados a los habitantes de México
	Proporción de piezas postales manejadas reales contra proyectadas
	(Cantidad de piezas de correspondencia y paquetería nacionales enviadas o internacionales llegada y de salida / Total de piezas de correspondencia y paquetería nacionales e internacionales planeadas) X 100
	Porcentaje
	Gestión, eficiencia, trimestral
	

	
	
	Porcentaje de proyectos para nuevos servicios
	(Total de proyectos de nuevos servicios postales concluidos / total de estudios de nuevos servicios postales programados) X 100
	Porcentaje
	Gestión, eficiencia, anual
	





	Actividad 1 del Componente 1

	Año
	Objetivos
	Denominación/
Indicador
	Método de cálculo
	Unidad de medida
	Tipo-Dimensión-Frecuencia
	Comentarios

	2012
	A 1 Recepción de materia postal
	Número de piezas recibidas
	Sumatoria de materia postal recibida
	Pieza
	Gestión-Eficacia-Trimestral
	En el caso de la actividad 1, ésta se ha expresado de manera diferente en cada año. En algunos casos la variación puede ser sensible (habría que tener acceso a las fichas técnicas para valorarla), en otros es sustancial: ejemplo: número de piezas recibidas, carteros en administraciones postales con Reparto, proporción de sacas corporativas entregadas en las principales ciudades, en 2014, y en 2015 se refiere a centros de reparto.

	2013
	A 1 Recepción de materia postal
	Carteros en administraciones postales con reparto
	Total de carteros / Total oficinas de reparto
	Cartero
	Gestión-Eficacia-Trimestral
	

	2014
	A 1 El proceso postal se realiza en tiempo
	Proporción de sacas directas corporativas entregadas en las principales ciudades del país.
	(Cantidad de sacas directas corporativas entregadas en las principales ciudades del país en un tiempo máximo de 3 días durante el periodo del reporte/Total de sacas directas corporativas entregadas en el periodo del reporte) x 100  
	Porcentaje
	Gestión-Calidad-Trimestral
	

	2015
	 Proporción de sacas directas entregadas dentro del tiempo comprometido
	Mide la proporción de sacas directas entregadas en un centro de reparto en el tiempo establecido
	Cantidad de sacas con correspondencia dirigidas a centros de reparto a nivel nacional, entregadas en los tiempos de tránsito comprometidos / total de sacas con correspondencia dirigidas a centros de reparto a nivel nacional, procesadas para su entrega x 100
	 Porcentaje
	 Gestión-Calidad-Trimestral
	

	2016
	Entrega oportuna de sacas directas
	Proporción de sacas directas entregadas dentro del tiempo comprometido
	Cantidad de sacas con correspondencia dirigidas a centros de reparto a nivel nacional, entregadas en los tiempos de tránsito comprometidos / total de sacas con correspondencia dirigidas a centros de reparto a nivel nacional, procesadas para su entrega X100
	Porcentaje
	Gestión, calidad, trimestral
	





	Actividad 2 del Componente 1

	Año
	Objetivos
	Denominación/Indicador
	Método de cálculo
	Unidad de medida
	Tipo-Dimensión-Frecuencia
	Comentarios

	2012
	A 2 Entrega de materia postal
	Volumen de materia postal entregada  
	Sumatoria de materia postal entregada
	piezas
	Gestión-Eficacia-Trimestral
	Sólo en 2012 y 2013 se observa una segunda actividad. Al igual que la actividad 1, éstas han cambiado su narrativa y, por ende su indicador.


	2013
	A 2 Entrega de materia postal
	Porcentaje de carteros con minilops
	Carteros con minilops / total de carteros X100
	Porcentaje
	Gestión-Eficacia-Trimestral
	

	2014
	No hay una segunda actividad 
	 
	 
	 
	 
	

	2015
	No hay una segunda actividad 
	 
	 
	 
	 
	

	2016
	No hay una segunda actividad 
	 
	 
	 
	 
	




Anexo Complementario No.4. Resultado de Indicadores de la MIR 2012-2014
	Fin

	Año
	Denominación/Indicador
	Unidad de medida
	Aprobada
	Modificada
	Realizado al periodo
	Avance % anual vs Modificada

	2012
	Porcentaje de Población atendida.
	Porcentaje
	95.00
	94.34
	93.95
	99.6

	2013
	Porcentaje de Población atendida.
	Porcentaje
	94.27
	94.27
	94.00
	99.7

	2014
	Población con acceso a los servicios postales.
	Porcentaje
	96.00
	96.00
	95.94
	N/A



	Propósito

	Año
	Denominación/Indicador
	Unidad de medida
	Aprobada
	Modificada
	Realizado al periodo
	Avance % anual vs Modificada

	2012
	Porcentaje de cobertura de los servicios postales en localidades mayores de 250 habitantes.
	Porcentaje
	44.05
	40.39
	39.50
	97.8

	2013
	Porcentaje de cobertura de los servicios postales en localidades mayores de 250 habitantes.
	Porcentaje
	39.65
	39.65
	39.64
	100.0

	2014
	Municipios con acceso a servicios postales
	Porcentaje
	98.70
	98.70
	98.17
	N/A



	Componente

	Año
	Denominación/Indicador
	Unidad de medida
	Aprobada
	Modificada
	Realizado al periodo
	Avance % anual vs Modificada

	2012
	Porcentaje de materia postal entregada
	Porcentaje
	100.00
	100.00
	102.40
	102.40

	
	Porcentaje de entregas en tiempo
	Porcentaje
	95.00
	95.00
	97.83
	102.90

	2013
	Porcentaje de materia postal entregada
	Porcentaje
	100.00
	100.00
	106.69
	106.70

	
	Porcentaje de entregas en tiempo
	Porcentaje
	95.00
	95.00
	98.70
	103.89

	2014
	Correspondencia y envíos reales contra programados.
	Porcentaje
	100.00
	100.00
	77.61
	N/A



	Actividad 1

	Año
	Denominación/Indicador
	Unidad de medida
	Aprobada
	Modificada
	Realizado al periodo
	Avance % anual vs Modificada

	2012
	Número de piezas recibidas
	Pieza
	N/A
	931,034,483
	900,404,950
	96.7

	2013
	Carteros en administraciones postales con reparto
	Cartero
	N/A
	15
	15
	100.0

	2014
	Proporción de sacas directas corporativas entregadas en las principales ciudades del país.
	Porcentaje
	100.00
	100.00
	73.15
	N/A





	Actividad 2

	Año
	Denominación/Indicador
	Unidad de medida
	Aprobada
	Modificada
	Realizado al periodo
	Avance % anual vs Modificada

	2012
	Volumen de materia postal entregada  
	Piezas
	N/A
	931,034,483
	922,061,103
	99.00

	2013
	Porcentaje de carteros con minilops
	Porcentaje
	N/A
	80.00
	92.60
	115.75

	2014
	No hay segunda actividad
	 
	 
	 
	 
	 



Anexo Complementario No.5.
Entrevistas realizadas en el marco de la Evaluación
	Fecha
	Hora
	Dependencia
	Representante
	Temas

	12/10/2015
	13:00
	Gerencia de Estadística /Dirección Corporativa de Planeación Estratégica
	Mario Humberto Ramírez Flores
	Metas alcanzadas

	19/10/2015
	17:00
	Subdirección de Desarrollo Estratégico/Dirección Corporativa de Planeación Estratégica 
	Alejandro José Molina Monroy
	Diseño 

	19/10/2015
	18:00
	Subdirección de Planeación/ Dirección Corporativa de Planeación Estratégica
	Gerardo Jesús González Arismendi
	Planeación 

	20/10/2015
	17:00 
	Subdirección de Atención a Clientes/Dirección Corporativa Comercial
	José Santiago Bueno Palencia
	· Instrumentos de medición de satisfacción de clientes
· Metodología de evaluación,  procesos, procedimientos

	21/10/2015
	10:00
	Subdirección de Clientes Corporativos/ Dirección Corporativa Comercial
	Ofelia Borja
	· Operación clientes corporativos, procedimientos
· Rentabilidad social
· Líneas de negocio
· Productos SEPOMEX
· Actividad interinstitucional, Servicio social

	03/11/2015
	12:30 
	Subdirección de Calidad/ Dirección Corporativa de Planeación Estratégica
	Juan Gustavo Vázquez Cortés
	· Sistema de Gestión de Calidad
· Manual de Calidad
· Manual de procesos
· Indicadores de satisfacción e instrumentos de medición

	03/11/2015
	13:00
	Gerencia de Presupuesto / Dirección Corporativa de Administración y Finanzas
	Carlos Valdés Ramírez
	· Fuentes de financiamientos
· Distribución de recursos
· Gatos de operación
· Transferencia de recursos
· Reglamentación financiera

	9/11/2015
	17:00 
	Subdirección de Administración y Desarrollo de Sistemas / Dirección corporativa de Información y Tecnología
	Jorge Alberto Rodríguez
	· Dominios
· Operación
· Transparencia
· Intranet
· Trazabilidad de información
· Fuentes de información
· Conectividad

	10/11/2015
	20:00
	Coordinación General de Logística y Operación 
	Jaime Moreras Lusarreta
	· Planeación
· Implementación de Manuales de procedimientos y Manual de Calidad
· Diseño
· Centros de Atención
· Transportación
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Entidad: Oficina:

1

¿Hace cuánto que usó nuestros servicios por última vez?

Esta semana Hace un mes Hace tres meses Seis meses o más

2

¿Hace cuanto tiempo que usa el servicio de Correos de México?

Más de 10 años 3 a 10 años 1 a 3 años Menos de un año

3

¿Cómo considera el precio que pagó con relación al cumplimiento de sus expectativas con respecto a nuestro servicio?

Muy alto Alto Adecuado Bajo

4

En general, ¿cómo considera el servicio brindado por Correos de México?

Excelente Bueno Malo Muy malo

5

Para usted ¿qué tan importante es la confianza? (Llega la correspondencia/paquete)

Muy importante Importante Poco importante Nada importante

6

Para usted ¿qué tan confiable es Correos de México?

Muy confiable Confiable Poco confiable Nada confiable

7

Para usted ¿qué tan importante es el precio?

Muy importante Importante Poco importante Nada importante

8

Para usted ¿cómo son los precios de Correos de México?

Muy bajos Bajos Justos Altos

9

Para usted ¿qué tan importante es contar con una sucursal cercana para hacer sus depósitos?

Muy importante Importante Poco importante Nada importante

10

¿Qué tan cercana esta de usted una sucursal de Correos de México?

Muy cerca Cerca Lejos Muy lejos

11

Para usted ¿qué tan importante es la seguridad? (La correspondencia llega en buenas condiciones)

Muy importante Importante Poco importante Nada importante

12

¿Cómo considera la seguridad con la que  Correos de México Maneja su correspondencia?

Muy seguro Seguro Poco seguro Nada seguro

13

Para usted ¿qué tan importante es que una mensajería haga sus entregas en el tiempo ofrecido?

Muy importante Importante Poco importante Nada importante

14

¿Cómo considera el cumplimiento en tiempos de entrega ofrecidos por Correos de México?

Muy bueno Bueno Regular Malo

15

Para usted ¿qué tan importante es percibir una imagen de modernidad? (Equipamiento, uniforme, logos)

Muy importante Importante Poco importante Nada importante

16

¿Qué tan moderno cree que es  Correos de México?

Muy moderno Moderno Poco moderna Nada moderna

17

Para usted ¿qué tan importante es que su correspondencia se entregue bajo cualquier condición?

Muy importante Importante Poco importante Nada importante

18

¿Cree que Correos de México entrega su correspondencia bajo cualquier condición?

Siempre Casi siempre Algunas veces Nunca

19

¿Qué tan  importante es para usted conocer los precios, descuentos y políticas de una empresa de mensajería?

Muy importante Importante Poco importante Nada importante

20

Considera que la transparencia de Correos de México en sus  precios, descuentos y políticas es…

Muy alta Alta La indispensable Baja

21

Para usted ¿qué tan importante es la diversidad de servicios de una empresa de mensajería?

Muy importante Importante Poco importante Nada importante

22

¿Qué opina de la diversidad de servicios que ofrece Correos de México?

Excede sus 

expectativas

Cubren sus 

necesidades

No cubren sus 

necesidades

No los conoce

23

Para usted ¿qué tan importante es el buen trato del personal que le brinda un servicio?

Muy importante Importante Poco importante Nada importante

24

¿Cómo es el trato que usted recibe del personal de Correos de México?

Muy cálido Cortés  Indiferente Descortés

25

Para usted ¿qué tan importante es identificar al personal que le brinda algún servicio?

Muy importante Importante Poco importante Nada importante

26

¿En qué grado reconoce al personal de Correos de México que le atiende en el manejo de su correspondencia?

Mucho Suficiente Poco Nada

27

Para usted ¿qué tan importante es tener un buen servicio? (Orientación útil y atención a quejas)

Muy importante Importante Poco importante Nada importante

28

¿Cómo es el servicio que le brinda Correos de México?

Amplia y suficiente Suficiente Deficiente No tengo información

29

Para usted ¿qué tan importante es la cobertura? (La correspondencia llega a cualquier destino)

Muy importante Importante Poco importante Nada importante

30

¿Cómo considera la cobertura de Correos de México?

Amplia y suficiente Suficiente Deficiente No me interesa

31

Para usted ¿qué tan importante es la experiencia? (Personal que sabe lo que hace)

Muy importante Importante Poco importante Nada importante

32

¿Cómo considera la experiencia de Correos de México en el manejo de correspondencia?

Amplia y suficiente Suficiente Deficiente No se demuestra

33

¿Cómo considera el servicio actual de Correos de México comparado con los tres años anteriores?

Mejor Se encuentra igual Peor

34

¿En una escala del 0 al 10, recomendaría nuestros servicios a otras personas o empresas que usted conozca?

(Donde 0 significa "no lo recomendaría" y 10 es "lo recomendaría absolutamente")

Folio:



E N C U E S T A   D E   S A T I S F A CC I Ó N


image6.emf
Entidad: Oficina:

1

En general, ¿cómo considera el servicio brindado por Correos de México?

Excelente Bueno Regular Deficiente

2

Por favor mencione cuatro atributos que de acuerdo a sus necesidades, debe ofrecerle cualquier servicio de correo/ mensajería/ paquetería:

2.-

3.-

4.-

3

¿Hace cuánto tiempo que su empresa usa el servicio de Correos de México?

Más de 10 años 3 a 10 años 1 a 3 años No lo sé

4

¿Cómo considera el precio que pagó con relación al cumplimiento de sus expectativas con respecto a nuestro servicio?

Muy alto Alto Adecuado Bajo No lo sé

5

Confianza (la correspondencia /paquete llega a su destino)

4 3 2 1 0

6

Seguridad (La correspondencia /paquete llega en buenas condiciones)

4 3 2 1 0

7

Cobertura (La correspondencia /paquete llega a cualquier destino)

4 3 2 1 0

8

Confiabilidad (Las entregas se realizan en el tiempo ofrecido)

4 3 2 1 0

9

Rapidez (se tienen productos  para entregar la correspondencia /paquete de forma expedita)

4 3 2 1 0

10

Imagen moderna (Equipamiento, uniforme, logos)

4 3 2 1 0

11

Amabilidad (recibe un trato cordial y respetuoso del personal)

4 3 2 1 0

12

Compromiso (la correspondencia /paquete se entrega bajo cualquier condición)

4 3 2 1 0

13

Experiencia (el personal sabe lo que hace y es capaz de ofrecerle soluciones)

4 3 2 1 0

14

¿Cómo considera el servicio actual de Correos de México comparado con los tres años anteriores?

Mejor Igual Peor No lo sé

15

¿Cómo considera la exactitud en el sistema de facturación de Correos de México?

Excelente Buena Regular Mala No lo sé

16

¿Cómo considera la rapidez en el sistema de facturación de Correos de México?

Excelente Buena Regular Mala No lo sé

17

¿Cómo califica la disposición de su ejecutivo de cuenta? (habilidad para solucionar problemas)

Excelente Buena Regular Mala

18

¿Cómo se enteró de los servicios de Correos de México?

Recomendación Internet Radio Otro

Si contestó 'otro' mencione cuál

19

¿Cuál es el atributo que considera más importante para haber contratado los servicios de Correos de México?

Tiempo de entrega Cobertura Tarifa Atención Otro

Si contestó 'otro' mencione cuál

20

¿En una escala del 0 al 10, recomendaría nuestros servicios a otras personas o empresas que usted conozca?

(Donde 0 significa "no lo recomendaría" y 10 es "lo recomendaría absolutamente")

¿Qué otra cosa considera usted que Correos de México debe mejorar?

Folio:

Fecha:

S U   R E S P U E S T A   E S   M U Y   V A L I O S A ,   M U C H A S   G R A C I A S   P O R   S U   T I E M P O

1.-

De acuerdo a su experiencia, por favor califique los siguientes atributos de Correos de México de acuerdo con la siguiente escala:

4: Siempre muestra el atributo, 3: Generalmente muestra el atributo, 2: Ocasionalmente muestra el atributo, 1: Casi no muestra el atributo, 0: Carece del atributo

Menos de 1 año

E N C U E S T A   D E   S A T I S F A C C I Ó N
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