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El objetivo del programa es prevenir y resolver los conflictos entre consumidores y proveedores en las relaciones de consumo, a
través de los procedimientos de conciliacion, arbitraje, dictamen, y acciones colectivas, establecidos en la Ley Federal de Proteccion

Descripcion al Consumidor; asi como prevenir practicas abusivas con los servicios del teléfono del consumidor, el registro publico para evitar
del publicidad (REPEP), el buré comercial y el registro de contratos de adhesion obligatorios y voluntarios; servicios que dan informacion
Programa: al consumidor sobre el comportamiento de los proveedores. Los servicios se encuentran a disposicion de la poblacion durante todo el

ano.

¢ Cuales son los resultados del programa y cémo los mide?

Porcentaje del monto recuperado de las quejas concluidas

El indicador de FIN "Porcentaje del monto recuperado de las quejas concluidas en los

3 88; Frecuencia: Trimestral |~ Procedimientos conciliatorio, por infracciones a la ley y arbitral”, recuperé $720 millones
2 Sou Afio base: 2008 de $884 millones reclamados por consumidores en 2014, logré 81.4%; esto se explica a
20% Meta: ' 24.00 % que se concilio el 79.8% de las quejas. El indicador de PROPOSITO "Porcentaje de
R R e R Valor.' 81.40% duracion del procedimiento conciliatorio”, logré una meta de 53% fueron concluidos
: A ’ ’ 61,805 procedimientos dentro de un plazo de hasta 90 dias naturales. Los indicadores
G Feriode 2014 del programa lograron un comportamiento positivo. El indicador "Porcentaje de
Avanes W Mea 2nids e atencion en los servicios del Teléfono del Consumidor", que otorga asesoria e
informacién a los consumidores mediante escritos, de manera personal a través de la
< Porcentaje de duracion del procedimiento conciliatorio oficina de contacto ciudadano, y la pagina web del Teléfono del Consumidor en Linea,
0 chaty Voz IP. se ubic6 en 94.9%, mayor en 9.3 puntos porcentuales respecto al de 2013,
. 28§ con la atencién de 549,005 consultas, 7.4% mas respecto a las atendidas en 2013, El
% 40% Frecuencia: Cuatrimestr  indicador "Porcentaje de denuncias ante el Registro Publico para Evitar Publicidad" ha
2 20% Afio base: 2013 registrado desde su creacion y hasta 2014 un acumulado de 291,871 numeros
0% - S S ~ Meta: 65.00 % telefonicos que no desean recibir publicidad de bienes, productos o servicios por esa via,
RN ~§>v R valor: 53.08 % ni que su informacién sea utilizada con fines mercadotécnicos o publicitarios durante
Periodn ' ' 2014 se recibieron 270 denuncias.(FT14,IT14,MIR14)
Awvance Ml Meta 2014 65%

L ., La cobertura se fundamenta en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor en el Articulo 2 Fraccion |.
Defln{cmn de Poblacion Consumidor: la persona fisica o moral que adquiere, realiza o disfruta como destinatario final bienes,
Objetivo: productos o servicios. Se entiende también por consumidor a la persona fisica o moral que adquiera,

St almacene, utilice o consuma bienes o servicios con objeto de integrarlos en procesos de produccion.
obertura
; : Evolucién de la Cobertura Analisis de la Cobertura
Entidades atendidas 32
Municipios atendidos ND Durante 201 4, se obtuvieron 1 ,083, 150
- - 1 000 000 impactos a consumidores nacionales o
E Localidades atendidas ND * * Ie)(tra(;\jerosz’O‘Icisfr(a:I s;”())gg(;rggn 5.5% aE|o
: ogrado en , de 1,026, impactos. En
é RSLES EEel e )LD 750,000 el Programa E-005 Protecciéon de los
8 Mujeres atendidas ND derechos de los consumidores y el des.a’rrollo
(o) L - 500 000 del Sistema Nacional de Proteccion al
O Cuantificacion de Poblaciones : Consumidor, no es factible la cuantificacion
: : de la cobertura para el periodo 2008 al 2014,
SnidadideiMealdalr AR ol 250,000 debido a que es un programa de demanda
queja abierta en el que algunos de sus servicios
0 se ofertan a través del sitio de internet de la
PoblacénPotencial pF) "D 2012 2013 214 Clactividad, mientias ol presupussto ss
iﬁﬁ:?ﬁ:ﬁﬂ 2:::3;:;;(:;% 1,083,150 Feriodo Idecrf"me"t?: 5% en el peri°d°t201§ 203014‘
Poblacion Atendida/ ) o L os impactos se incrementan 3.4% en
Gty ol ND -= Potencial - Objetivo - Atendida promedio..
Calificacion de México en la variable Intensidad de Presupuesto Ejercido * -
la Competencia Local del Reporte Global de Presupuesto Presupuesto (1) Andlisis del Sector
Competitividad del Foro Econémico Mundial Afio del Programa  del Ramg (MDP) % = — E| programa E005 Proteccién de los
= (MDP) (1) @ (2) derechos de los consumidores y el
c [T,
Indice 2010 239.77 16,907.66 1.42% Objetivo Sectorial del Programa de
'. Desarrollo Innovador 2013 - 2018: Promover
Linea de Base: ., 513 2011 214.04 18,469.29 116 % una mayor competencia en los mercados y
5.05 avanzar hacia una mejora regulatoria
2012 246.43 19,842.61 1.24% integral, el cual se encuentra ligado al
HMeta 2014: 2013 263.86 18,811.36 1409 Obietivo 4.7 del PND: Garantizar reglas
< 5.10 claras que incentiven el desarrollo de un

T 2014 233.97 19,537.71 1.20% mercado interno competitivo y le
corresponde la Meta

Afio de inicio del Programa: 2008

* Valores a precios constantes promedio de 2012, actualizados con el indice Nacional de Precios al Consumidor (INPC)

MDP: Millones de Pesos. Fuente: Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP) Clave presupuestarla E005




COMEVAL

Consejo Nacional de Evaluacién
de la Politica de Desarrollo

Proteccion de los derechos de los consumidores y el desarrollo del Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor

Procuraduria Federal del Consumidor
Ficha de Evaluacion 2014

Debilidades y/o Amenazas

Fortalezas y/o Oportunidades

1. El programa se encuentra suficientemente soportado por documentos
institucionales y evidencia internacional. (Fortaleza). 2. El programa
contabiliza la recuperacién econémica del monto reclamado a favor de los
consumidores. (Fortaleza). 3. El programa emplea tecnologias de la
informacion para ofrecer sus servicios (por ejemplo: Concilianet, Registro
de Contratos de Adhesién en Linea (RCAL) y el Registro Publico de Casas
de Empefio (RPCE)), y esto ha permitido ampliar la cobertura geografica
del programa y facilitar los procesos tanto a consumidores como
proveedores. (Fortaleza). 4. El programa cuenta con un acervo histérico de
datos e informacion relacionado con los consumidores, las modalidades de
quejas y los tipos de servicios del programa, que pueden emplearse para
calcular la demanda de servicios y el area de enfoque objetivo. (Fortaleza).

1. El programa no cuenta con un diagnéstico formal donde se describan
las caracteristicas del problema y se establezca un plazo para su revision
y actualizacién. (Debilidad). 2. El programa no tiene claramente definida
su area de enfoque potencial y objetivo, en consecuencia, tampoco
cuenta con los insumos necesarios para desarrollar una estrategia de
cobertura. (Debilidad). 3. La Matriz de Indicadores para Resultados del
Programa requiere ajustes en el establecimiento de los objetivos,
principalmente a nivel de Componentes y Actividades, y la seleccion de
los indicadores que midan correctamente cada objetivo, a fin de favorecer
a un adecuado monitoreo y evaluacion de los resultados. (Debilidad).

Recomendaciones

1. Investigar las estrategias aplicadas en otros paises en programas de atencién a consumidores similares, con la finalidad de valorar la viabilidad de
replicar casos exitosos. 2. Revisar y adecuar la MIR del Programa a fin de contar con una matriz que favorezca al adecuado monitoreo y evaluacion de
los resultados. 3. Desarrollar un diagndstico del programa con los elementos minimos que considera el Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de
Desarrollo Social (Coneval). 4. Realizar un analisis respecto al cumplimiento de metas del programa en los Ultimos afios que favorezca al ajuste de las
mismas en funcion de la capacidad del programa y alcance institucional.

Acciones que el programa realiza para mejorar derivado de las evaluaciones

Avances en las acciones de mejora comprometidas en afios anteriores Aspectos comprometidos en 2015

2015

El programa no comprometié Aspectos de Mejora en afos anteriores al

1. Establecer acciones preventivas para el cumplimiento de las metas. 2.
Mejorar la implementacion del Programa presupuestario E 005. 3. Mejorar
la prestacion de los servicios proporcionados. 4. Contar con una Matriz de

Indicadores para Resultados (MIR) metodolégicamente construida.

Avances del programa en el ejercicio fiscal actual (2015)

1. Durante 2015 el programa ha promovido dos acciones de reparacién de cuantificacion de dafios y perjuicios: uno en contra de una empresa, en el que
se representé a 80 consumidores por un monto reclamado de 26.5 millones de pesos; la segunda en contra de una constructora, en representacion de
422 consumidores, por un monto de mas de 8.7 millones de pesos, el cual a julio de 2015 se encuentra pendiente de resolver. Adicionalmente, se
promovieron dos incidentes de ejecucion de sentencia en contra de una empresa inmobiliaria en representacion de 362 consumidores por un monto de
103.3 millones de pesos. 2. En el ejercicio 2015 y con la finalidad de incrementar la transparencia y la rendicion de cuentas, el programa puso a
disposicion de los consumidores datos abiertos sobre la informacion de mas 500 mil quejas registradas en la institucion a nivel nacional de 2011 a agosto

de 2015.
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