PROFECQ

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

UNIVERSIDAD
AUTONOMA

Casa abierta al tiempo | METROPOLITANA

INFORME FINAL

INFORME FINAL EVALUACION ESPECIFICA DE DESEMPENO
DEL PROGRAMA B002 “PROMOCION DE UNA CULTURA DE
CONSUMO RESPONSABLE E INTELIGENTE”



PROFECQ

UNIVERSIDAD
AUTONOMA
Casa abierta al tiempo | METROPOLITANA

PROCURADURIA FEDERALI
DEL CONSUMIDOR

[NDICE DE CONTENIDO

PRESENTACION ...oouvveieceececteeeceee e ese st ssssss st sesssess e s ssassssss st sssssessesesesssassssassesssasssssssessssasssesssesasasssssssssessnsssans 3
1. DATOS GENERALES DEL PROGRAMA ......eueeeueteueturereunreuererenererarerersrensransnsnsnsnsnssasesesssesssssssssnnssnsnsnnssnsnsnsnnnnnnnnnnnnnnnnen 6
ESEIUCEUIT OFGANICT ...t ettt ettt ettt ettt ettt e 7

1.1. ALINEACION DEL PROGRAMA B0OO2 CON EL PLAN NACIONAL DE DESARROLLO 2013-2018 ...covvveiiciieeeciieeeceee e 9
1.2. ALINEACION DEL PROGRAMA BOO2 CON EL PROGRAMA DE DESARROLLO INNOVADOR (PRODEINN) 2013-2018............... 12
1.3. RESUMEN NARRATIVO DE LA MIATRIZ DE INDICADORES PARA RESULTADOS MIR ...vviiiiiiiei e 17

2. RESULTADOS/PRODUGCTOS ....coiottiiiittee e sttt iesesste s s sesaessssbesesessbesssssaesssabessssssesssesesessssbesesessesssesesesssnbesessssesssnsenes 20
2.1. DESCRIPCION DEL PROGRAMA ...ttt et ettt e e ettt e e ettt e ettt e e e ettt e e e ettt e e e ettt e e s ettt e e s etaeeeseraeeeens 20
2.2. INDICADOR SECTORIAL ...ttt ettt e e e ettt e et e e et e e e e ettt e e ettt e e ea e e e eaa e e e e eat e e e e ettt e e e etteeesetaeeesesaeeessraeeeens 24
2.3. INDICADORES DE RESULTADOS E INDICADORES DE SERVICIOS Y GESTION ..vvvietiee ettt etete et e e s ennee e 28
2.3.1. Indicadores del NiVel de PrOPOSITO .........cueeeieieieeeeee et 29
2.3.2. Indicadores del nivel de COMPONENTE ..............ccoecueeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 33
2.3.3. Indicadores del Nivel de ACEIVIAG ...........c...ccuiieiiiieeeeeeeeee et 40

2.4, AVANCES INDICADORES ...ttt e e ettt e e ettt e e ettt e e et e e et e e e et e e e et e e e ettt e e e bt e e e eaeeeeesaeeeeasteeeersteeesssaeeesrsaeeesrareeesinaeeennes 49
2.4.0. NIVOI GO COMPONEINTE ...ttt 49

D N V1V Mo (=30 ot 4 1Y/ Lo Lo PR 50

2.5. RESULTADOS. ...ttt ettt ettt et e ettt e e ettt e e e ettt e e ettt e e et e e e st e e e e st e e e e et e e e eat e e e e es et e e e eteeeeeetaeeesenteeesiaeeeens 51
2.6. EFECTOS ATRIBUIBLES ...ttt ettt ettt et e e et e e et e e e e ettt e e e st e e e ettt e e ettt e e e eat et e e eaa e e e e eat e e e e ettt e e e ertaeeseaaeeesesaeeessraaeeens 59
2.7. OTROS HALLAZGOS ... ettt ettt e e et e e ettt e e ettt e e ettt e e ettt e e et e e ettt e e et e e e s etaeeeeaaneas 65
2.8. OTROS EFECTOS ...ttt ettt et e et e e et e e et e e ettt e e ettt e e et e e ettt e e et e e ettt e e sate e e sttt e s eaaeeas 68
2.9. WALORACION ...ttt ettt ettt e et e e ettt e e ettt e e ettt e e e eta e e e ettt e e esta e e e e taeeeestaeeestaeeesaaeeesebeeessabeeessreeeessrnaeeae 69

3. EVOLUCION DE LA COBERTURA ... oot ee et et e e ee et ee e s e ee e e e e e e e e ee e e e e e ees s e eeeen e e s s s eeeneeeesennaen 71
3.1. POBLACION O AREA DE ENFOQUE POTENCIAL ....vvveeeeeveeeeeetteeeeteteesetteeesettesseaatessesaeessssstesseseeessssssesssseaessssaeessssneessinneeans 71
3.2. POBLACION O AREA DE ENFOQUE OBJETIVO ....vvvieeieeteesettteeeeetee e e etee e e etate e e etaae s s enaaeeseaaaesseataeesetaeeesstaaessesaeeesssbeeessrneeesns 73
3.3. POBLACION O AREA DE ENFOQUE ATENDIDA ....uvvvteieeteeeeeetteeeeeeee e e eate e e etaee e e etateeseaatesseaaeesseaaeessesaeessetaaeessraeeesssaeeesirneeeans 75
3.4. EVOLUCION DE LA COBERTURA ...ttt ettt ettt e e e e e et e e et e e ettt e e ettt e e et e e e et e e e ettt e e e et te e e ettt e e setaeeeseraeeeens 82
3.5. ANALISIS DE LA COBERTURA. ... ettt ettt ettt ettt et e et e e et e e ettt e e ettt e e ettt e e ettt e e e et et e e e ettt e e seeateeseeaeeesetaeeeseraeeenes 87

4,  SEGUIMIENTO A ASPECTOS SUSCEPTIBLES DE MEJORAL......ccoieieieieieieieie e iererereresesesesesesereresesesesesessssrerersssnssenerenenes 89
4.1. ASPECTOS QUE EL PROGRAMA HA DECIDIDO REALIZAR A PARTIR DE 2013 ..o 89
4.2. AVANCE DE LOS ASPECTOS DE MEJORA DERIVADOS DE LOS MECANISMOS DE SEGUIMIENTO . .vvvvveeeeeeeiiiieeeeeeeeeiiivee e e e e 90

D, CONGCLUSIONES ..ottt cciitteee e sererere e e s s se s sber e e et ees s s baraeetesssessatasesesssesessrasasesesesessrnnaneseseressrnranesesesenannren 93
5.1. CONCLUSIONES DE LA INSTANCIA EVALUADORA «...vvveeee et ettt e e et e e e e e ettt e e e e e e ettt e e e e e e e ettt e e e e e e e e etaaaaeeeeeeeeeaaaaees 93
5.2. FORTALEZAS ..ttt e e ettt e e e oottt e e e e e ettt e e e e e e e ettt e e e e e e e et e e e e e e e a e e e e e e e —raaaaaaas 97
5.3. RETOS Y RECOMENDACIONES. .....ceetttteeeeeeeeettte e e e e e ettt e e e e e e e e tae e e e e e e e ettt e e e e e e e e eettaaeeeeeeeeersaaeeaeeeseeestaaeeeeeeseeiaaareeeeeeaas 98
5.4. RECOMENDACIONES A LA IMIIR L. et e e e et e e e ettt e e e etaa e e s ettee e e etaeeeseraeeeans 99
5.4.1. INIVEL DE FIN oottt et ettt e e et e e e et e e e et e e e et e e e e ette e e e etaeeeeeateeeeeaaeeeeesaeeeeeraeeeeeraeeeens 99



PROFECQ

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

UNIVERSIDAD
AUTONOMA

Casa abierta al tiempo | METROPOLITANA

5.4.2. INIVEL DE PROPOSITO. ...ttt ettt ettt ettt et e ettt e e ettt e e ettt e e ettt e e ettt e e ettt e e ettt e e e ettt e e e erate e s ettt e e s eataeeseraeeeas 100
5.4.3. NIVEL DE COMPONENTE ©.uuvtvtieeeeeeeetttee e e e e e e ettt e e e e e e e ettt e e e e e e e e e ta e e e e e e e e e e ettt eeeeeeeeeetaaaeeeeeeeeetaaaeeeeeeseesaaaaaeeeeseeinees 101
5.4.4, INIVEL DE ACTIVIDADES .. eitteee e e e e ettt oottt e e e e oottt e e e e e e et e e e e e e e ettt e e e e e e e eetaaaeeeeeeeeettaaaeeeeeseeaaaseeeeeseeinees 103
5.5. AVANCES DEL PROGRAMA EN EL EJERCICIO FISCAL ACTUAL.....uviieiieiee ettt ettt ettt et etae e eaaa e enae s 105
5.6. CONSIDERACIONES SOBRE LA EVOLUCION DEL PRESUPUESTO ..v.vvveeeeereeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeeeeinseeeseseeessesnesesenneeesenneeesinneessins 107
5.7. CLARIDAD Y SUFICIENCIA DE LA INFORMACION DISPONIBLE PARA LA EVALUACION ....ovvveeecciiee et 109
5.8. FUENTES INFORMACION ....ovvieeiteee e ettt ettt e e e e e e ettt e e e et e e e eaaa e e e e st e e e eaat e e e ertteeeerateeeeraaeeeentaeeeernaeeeenreeeenees 111
6. DATOS DE LA INSTANCIA EVALUADORA Y COSTOS DE LA EVALUACION ...cveeereeeeeee et eeee et s e e e e esenenenaneeneaen 113
72 111 0 114



UNIVERSIDAD
AUTONOMA
METROPOLITANA

PROFECQ

PROCURADURIA FEDERALI
DEL CONSUMIDOR

AT\

Casa abierta al tiempo

PRESENTACION

1 presente documento contiene la Evaluacion Especifica de Desempeno

(EED) realizada por la Universidad Autonoma Metropolitana (UAM) al
Programa B002 “Promocion de una Cultura de Consumo Responsable e
Inteligente” en su ejercicio 2014, a cargo de la Procuraduria Federal del
Consumidor (PROFECO).

Tal como lo establece el Sistema de Evaluacion del Desempeno, la Evaluacion
Especifica de Desempeno tiene por finalidad proporcionar informacion sobre
la capacidad institucional para alcanzar resultados propuestos. Contiene una
valoracion sintética que refleja el desempeno del programa B002, con la
intencion de generar informacion inédita que contribuya a la toma de
decisiones de los servidores publicos responsables del programa y a las
autoridades e instancias competentes.

La Evaluacion da cuenta del avance en el cumplimiento de los objetivos y
metas programadas mediante el analisis de indicadores de resultados, de
servicios y de gestion, tomando como base la informacion entregada por las
unidades responsables del Programa.

Atendiendo estos criterios la presente evaluacion tiene los siguientes
propositos:
1) Generar informacion Gtil y confiable que coadyuve para la toma de

decisiones;

2) Valorar de forma sintética el comportamiento del Programa B002
mediante un formato homogéneo;

3) Dar cuenta del avance en el cumplimiento de los objetivos y metas
programadas, a partir de informacion oficial proporcionada por la
PROFECO.



T : UNIVERSIDAD
PROFECQ m AUTONOMA
PROCURADURIA FEDERAL % Casa abierta al tiempo METROPOL'TANA

DEL CONSUMIDOR

4) Ponderar los resultados mediante el analisis de indicadores de
resultados, servicios y gestion.

Para su elaboracion la Universidad realizd un levantamiento de informacion
combinando tanto fuentes documentales como testimoniales. Las fuentes
documentales fueron en su totalidad publicaciones y documentos oficiales
tanto normativos como administrativos.

Por la naturaleza del Programa y del tipo de evaluacion, el equipo evaluador
estim6 conveniente incorporar al diseno algunos instrumentos para
levantamiento de informacion que captaron las opiniones de los principales
actores del Programa, cuyas aportaciones fueron importantes para conocer
los aspectos operativos que permiten producir un resultado esperado.

Con esta informacion de caracter complementario estaremos en condiciones
de referir no so6lo el logro de resultados en cifras duras sino, también una
ponderacion que permita conocer el por qué de sus resultados.

La Evaluacion Especifica de Desempeno se elabor6 conforme a la Metodologia
senalada por el Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo
Social (CONEVAL). Para lo cual se revisaron los indicadores de nivel Fin,
Proposito, Componente y Actividad con base en la Metodologia de Marco
Logico (MML), mediante la cual se describen los niveles de: objetivos asi como
los indicadores, metas, medios de verificacion y supuestos para cada uno de
los ambitos de accion o niveles de objetivo.

Su alcance se sustenta en la informacion del Programa del periodo enero-
agosto de 2014 proporcionada por la PREOFECQO; asi como en la metodologia
de analisis cualitativo y cuantitativo disenada por la UAM.

Se tomaron como punto de referencia los resultados de evaluaciones externas
de afos anteriores y fundamentalmente el comportamiento actual del
Programa, logrando comparativos dentro de un horizonte de tiempo.
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Sin exceder los propositos y alcances de los trabajos, la presente Evaluacion
reporta el avance de las metas con base en la Matriz de Indicadores de
Resultados (MIR) y su comportamiento con relacion a las metas establecidas;
se identifica el comportamiento de la cobertura; el comportamiento del
presupuesto y los aspectos susceptibles de mejora.
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1. DATOS GENERALES DEL PROGRAMA

a unidad responsable del Programa B002 “Promocion de una Cultura

Responsable e Inteligente” es la Procuraduria Federal del Consumidor
(PROFECO), la cual tiene la mision: “Promover y proteger los derechos del
consumidor, fomentar el consumo inteligente y procurar la equidad y
seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores”.

La PROFECO tiene entre sus propositos institucionales: Ser una institucion
efectiva en la promocion de una cultura de consumo inteligente y en la
aplicacion de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor.

Los objetivos institucionales son: Proteger los derechos del consumidor,
promover los derechos del consumidor, fomentar una cultura de consumo
inteligente, procurar la equidad en las relaciones de consumo, procurar la
seguridad juridica en las relaciones de consumo y eficientar el desempeno
institucional.

El Programa BOO2 promueve la organizacion de consumidores en Grupos y
Asociaciones a las que proporciona capacitacion y asistencia técnica, realiza
gran cantidad de estudios sobre las practicas de consumo y comparativos de
calidades y precios que difunde en el portal de internet y en los medios
masivos de comunicacion, publicando productos como: Quién es Quién en los
Precios, Quién es Quién en el Envio de Dinero, Quién es Quién en el Crédito
a Pagos Fijos, Brajula de Compra, La Canasta, Profeco en 30°, Monitoreo de
Tiendas Virtuales (MTV) entre otros. Tal vez uno de sus productos mas
emblematicos y conocidos por el publico consumidor es La Revista del
Consumidor que se publica en versiones impresa, en linea, en radio y
television
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La unidad administrativa que opera el Programa es la Coordinacion General
de Educacion y Divulgacion (CGED), cuyo objetivo es “Planear, establecer y
coordinar el diseno y desarrollo de los programas educativos y de organizacion
de consumidores, la realizacion de estudios, encuestas e investigaciones, asi
como las acciones de divulgacion a través de publicaciones y de los productos
para los diferentes medios de comunicacion, a efecto de difundir informacion
sobre temas relacionados con el consumo y promover eficientemente una
cultura de consumo inteligente.”

La Coordinacion General de Educacion y Divulgacion se integra por tres
direcciones generales: De Difusion, de Educacion y Organizacion de
Consumidores y de Estudios sobre Consumo. (Figura 1.1)

ESTRUCTURA ORGANICA

Coordinacion General de Educacion y Divulgacion
Direccion General de Difusion
Direccion General de Educacion y Organizacion de Consumidores

Direccion General de Estudios sobre Consumo
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Figura 1.1. Organigrama
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Fuente: Manual Especifico de Organizacion de la Coordinacion General de Educacién y Divulgacién de la
Procuraduria Federal del Consumidor, 27 de junio de 2012, publicado en la pagina institucional PROFECO.
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1.1. ALINEACION DEL PROGRAMA B002 CON EL
PLAN NACIONAL DE DESARROLLO 2013-2018

1 Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2013-2018" se publico en el Diario

Oficial de la Federacion el 20 de mayo de 2013, en éste se establecen los
objetivos nacionales, estrategias y prioridades que regiran la actuacion del
Gobierno Federal. El Plan prevé cinco metas nacionales: 1) México en Paz, 2)
Meéxico Incluyente, 3) México con Educacion de Calidad, 4) México Prospero
y 5) México con Responsabilidad Global.

La meta nacional “México Prospero” establece la necesidad de crear una
cultura de consumo responsable, la modernizacion de las instituciones
encargadas de la proteccion del consumidor, la incorporacion de nuevos
meétodos de atencion y de servicios a los ciudadanos, el fortalecimiento de la
presencia de las instituciones y la certidumbre en los procesos. Estas
necesidades constituyen desafios para un Estado que busca incentivar la
competencia y, a la vez, fortalecer la equidad respecto a las relaciones entre
los consumidores.

El articulo 4 del Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor
establece que todas las unidades administrativas de la Procuraduria
conduciran sus actividades en forma programada con base en los objetivos y
prioridades del Plan Nacional de Desarrollo, de los programas
gubernamentales y los que determinen el Ejecutivo Federal o el Procurador.

El Programa B002 “Promocion de una Cultura de Consumo Responsable e
Inteligente” se alinea a la cuarta meta nacional, en su objetivo 4.7. Garantizar
reglas claras que incentiven el desarrollo de un mercado interno competitivo.
Especificamente en la estrategia 4.7.5. Proteger los derechos del consumidor,
mejorar la informacion de los mercados y garantizar el derecho a la realizacion
de operaciones comerciales claras y seguras.

1 Diario Oficial de la Federacion: http://www.dof.gob.mx/nota_detalle_popup.php?codigo=5343849
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Las lineas de accion planteadas para lograrlo son:

@ Modernizar los sistemas de atencion y procuracion de justicia respecto
a los derechos del consumidor.

@ Desarrollar el Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor, que
integre y coordine las acciones de los gobiernos, poderes y sociedad civil,
para que el ciudadano cuente con los elementos necesarios y haga valer
sus derechos en cualquier circunstancia.

@ Fortalecer la Red Inteligente de Atencion al Consumidor como un
medio para que el Estado responda eficientemente a las demandas de la
poblacion.

@ Establecer el Acuerdo Nacional para la Proteccion de los Derechos de
los Consumidores, buscando una mayor participacion y compromiso de
los actores economicos en torno a las relaciones comerciales.

10
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Meta Nacional

México
Prospero

Fuente: Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018.
Evaluaciéon 2013.

Garantizar reglas
claras que
incentiven el
desarrollo de un
mercado interno
competitivo

Estrategia

Proteger los
derechos del
consumidor, mejorar
la informacion de los
mercados y
garantizar el derecho
a la realizacion de
operaciones
comerciales claras y
seguras

ilDbjetivo del Programa

Promover y
fortalecer una
cultura de consumo
inteligente, para
difundir los temas de
consumo que ayuden
a las decisiones de
compra

Opinion institucional respecto a la Ficha de Monitoreo y

En la Figura 1.2 se observa la forma como se alinea el Programa B002 a los
propositos nacionales. Al difundir los temas de consumo responsable, apoya a
los consumidores en la toma de decisiones de compra y contribuye a la
proteccion de sus derechos sino a mejorar la informacion de los mercados y a
la realizacion de operaciones comerciales claras y justas. Ademas de que al
promover y fortalecer una cultura de consumo responsable e inteligente
contribuye a la proteccion de los derechos del consumidor.

11
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1.2. ALINEACION DEL PROGRAMA B002 CON EL
PROGRAMA DE DESARROLLO INNOVADOR
(PRODEINN) 2013-2018

demas de la alineacion con el PND 2013-2018, el Programa B002 debe

estar en concordancia con el programa sectorial, en este caso, con el
Programa de Desarrollo Innovador 2013-2018 (PRODEINN), publicado el
16 de diciembre de 2013 en el Diario Oficial de la Federacion. También
guarda alineacion con el Programa Nacional de Proteccion a los Derechos del
Consumidor 2013-2018.

En el PRODEINN 2013-2018 se establecen los objetivos, indicadores y
metas, asi como las estrategias y acciones para consolidar una mayor
competencia en los mercados y avanzar hacia una mejora regulatoria integral;
desarrollar una politica de fomento industrial y de innovacion que promueva
crecimiento econdmico equilibrado por sectores, regiones y empresas, e
instrumentar una politica que impulse la innovacidon en los sectores de
comercio y servicios, con énfasis en empresas intensivas en conocimiento.

SI PROFECO

12
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La PROFECO como parte del Sector Economia, identifica y alinea su
Programa Institucional> al Programa Sectorial "Programa de Desarrollo
Innovador 2013-2018", con la finalidad de coadyuvar a conciliar 1a economia
de mercado mediante la defensa de los derechos del consumidor,
especificamente en el objetivo sectorial “Promover una mayor competencia
en los mercados y avanzar hacia una mejora regulatoria integral”.

Para lograrlo, se han propuesto en el Programa Institucional los siguientes
objetivos:

1. Incrementar las capacidades Institucionales de actuacion mediante la
modernizacion de su marco legal, organizacional y técnico.

2. Impulsar la definicion e instauracion del Sistema Nacional de
Proteccion al Consumidor.

3. Fortalecer la red inteligente de atencion y prestacion de servicios de
Informacion en beneficio del consumidor.

4. Impulsar el Acuerdo Nacional para la Proteccion de los Derechos de
los Consumidores entre gobierno, empresas y sociedad civil.

Cada uno de estos objetivos tiene definidas estrategias a seguir. El Programa
B0OO2 se alinea con los objetivos y de forma directa e indirecta con sus
diferentes estrategias.

2 g Programa Nacional de Proteccion a los Derechos del Consumidor 2013-2018 es aprobado como un programa institucional,
con el objeto de establecer las bases para asegurar el cumplimiento de estrategias y metas planteadas a mediano y largo plazo.

13
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Programa Institucional 2013-2018

Objetivo 1. Incrementar las capacidades Institucionales de actuacion mediante
la modernizacion de su marco legal, organizacional y técnico

Estrategia 1.1. Promover la reforma del marco juridico de proteccion al
consumidor

Lineas de accion

1.1.1. Reformar y adicionar la Ley Federal de Proteccion al Consumidor y
difundir su implementacion.

Estrategia 1.2. Implantar un Proceso Integral de Desarrollo y Modernizacion
Institucional de la Profeco

Lineas de accion

1.2.1. Implementar un Proceso de Modernizacion Administrativa vy
Reestructuracion Organizacional.

1.2.2. Desarrollar un sistema que proporcione en tiempo real informacion sobre
las actividades de la Procuraduria, para la toma de decisiones.

1.2.3. Implementar un sistema de gestion que asegure la eficiencia y
transparencia de procedimientos juridicos y administrativos.

Estrategia 1.3. Aumentar la capacidad Institucional para el estudio de la
seguridad y calidad de los productos

Lineas de accion

1.3.1. Proveer expertos para el analisis de productos regulados.

1.3.2. Fortalecer al Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor con
infraestructura y equipamiento para el estudio de nuevas tecnologias.

1.3.3. Fomentar el desarrollo de investigacion enfocada a la innovacion de
politicas publicas de la Profeco.

1.3.4. Crear la verificacion metrologica de instrumentos de medicion para
servicios de electricidad y agua potable.

1.3.5. Aplicar los procesos establecidos en materia de toma y envio de muestras
al Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor.

1.3.6. Implementar practicas de laboratorio dirigidas a nifos y ninas para
fomentar la cultura de consumo responsable.

1.3.7. Ampliar la presencia de Profeco en las aduanas para verificar el
cumplimiento de las NOMs.

1.3.8 Aumentar la verificacion de productos de la canasta basica y de consumo
generalizado en todo el pais.

Objetivo 2. Impulsar la definicion e instauracion del Sistema Nacional de
Proteccion al Consumidor

Estrategia 2.1. Coordinar las acciones de las distintas Instituciones que inciden
en la proteccion del consumidor
Lineas de acciéon
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2.1.1. Trabajar coordinadamente con las autoridades que coinciden en la
proteccion en materia de Derechos del consumidor.

2.1.2. Desarrollar mecanismos para que las Instituciones coordinadas apliquen
sus facultades a través del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor.
2.1.3Analizar y proponer lineamientos, acciones y politicas publicas a favor de
los consumidores.

Estrategia 2.2. Impulsar la comunicacion con las instancias encargadas del
desarrollo de normas oficiales

2.2.1. Impulsar la contribucion técnica de la Profeco en la creacion y
actualizacion de la regulacion de productos de consumo.

Estrategia 2.3. Fortalecer la cobertura de las acciones de proteccion y difusion
de los derechos del consumidor

Lineas de accion

2.3.1. Incrementar la cobertura nacional de atenciéon al consumidor, de
informacion sobre consumo y de verificacion y vigilancia.

2.3.2. Actualizar la infraestructura, equipamiento de las Delegaciones y
Subdelegaciones y unidades de servicio.

2.3.3. Pugnar por la obligatoriedad de la figura del Copy Advice en el etiquetado
de productos.

Estrategia 2.4. Impulsar la colaboracion con organizaciones y agencias
internacionales para fortalecer las acciones de la Profeco

Lineas de accion

2.4.1. Buscar mecanismos de colaboracion con laboratorios pablicos y privados
que cuentan con técnicos y tecnologia especializada.

2.4.2. Impulsar la colaboracion con organismos internacionales para la
proteccion del consumidor en las compras via internet.

2.4.3. Promover y fortalecer la presencia y participacion de la Procuraduria en
el ambito internacional.

Objetivo 3. Fortalecer la red inteligente de atencion y prestacion de servicios de
informacion en beneficio del consumidor.

Estrategia 3.1. Disminuir la cantidad de llamadas perdidas, no atendidas y
tiempos de espera en linea

Lineas de accion

3.1.1. Actualizar los sistemas troncales de telefonia para la recepcion y atenciéon
de llamadas al Teléfono del Consumidor.

3.1.2. Coordinar y aumentar al personal capacitado para la atencion telefonica
en proporcion al volumen total de llamadas.

3.1.3. Ajustar la disponibilidad del personal capacitado para la atenciéon del
consumidor via el Portal Institucional, correo electronico y chat.
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Estrategia 3.2. Fortalecer el desarrollo de sistemas informaticos para la
innovacion en la atencion y defensa del consumidor

Lineas de accion

3.2.1. Impulsar la renovacion de infraestructura del sistema informatico de
Profeco que soporta el conjunto de los servicios ofrecidos en linea.

3.2.2. Impulsar la automatizacion de los procesos prioritarios de atencion al
consumidor.

Estrategia 3.3. Impulsar la difusion sobre la utilidad de los servicios de
informacion de la Profeco

Lineas de accion

3.3.1. Generar un sistema de diagnostico y seguimiento sobre el impacto de la
difusion de los servicios de la Profeco.

3.3.2. Impulsar una campana de difusion sobre los servicios que ofrece la
Profeco via internet.

3.3.3. Implementar una campana publicitaria sobre como identificar y evitar el
tipo de abusos con mayor registro de incidencias.

Objetivo 4. Impulsar el Acuerdo Nacional para la Proteccion de los Derechos
de los Consumidores entre gobierno, empresas y sociedad civil.

Estrategia 4.1. Promover la firma de acuerdos de colaboracion con camaras y
grupos empresariales que comercializan productos y servicios

Lineas de accion

4.1.1. Celebrar convenios con proveedores, a fin de promover y vigilar el
cumplimiento de la normatividad que resulte aplicable.

4.1.2. Capacitar a camaras, asociaciones y organizaciones sobre normatividad,
criterios y protocolos aplicables.

4.1.3. Difundir la informacion para el consumo (TelCon, QQP, Brajula de
compra, entre otros) en establecimientos estratégicos.

Estrategia 4.2. Promover la firma de acuerdos de colaboracion con las
instituciones publicas que inciden en la proteccion del consumidor

Lineas de accion

4.2.1. Impulsar el desarrollo del Padron Nacional de Establecimientos
Comerciales estratificado.

4.2.2. Impulsar el establecimiento de procedimientos especificos coordinados
de alerta, atencion y seguimiento de acciones iniciadas.

4.2.3. Impulsar el tema de proteccion al consumidor en incubadoras de
negocios.

4.2.4. Digitalizar el acervo bibliografico especializado en materia del
consumidor.

Estrategia 4.3. Promover la firma de acuerdos de colaboracion con las
organizaciones de la sociedad civil
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Lineas de accion

4.3.1. Crear y difundir los Consejos Consultivos del Consumidor en todas las
Entidades Federativas del pais.

4.3.2. Aumentar la vigilancia de los mercados por parte de los consumidores
para identificar riesgos en productos y practicas abusivas.

4.3.3. Estimular el desarrollo de investigaciones que apoyen la innovacion de
politicas de proteccion a los derechos del consumidor.

1.3. RESUMEN NARRATIVO DE LA MATRIZ DE
INDICADORES PARA RESULTADOS MIR

1 Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social

(CONEVAL) define a la Matriz de Indicadores para Resultados (MIR)
como la herramienta que facilita el diseno, organizacion y seguimiento de los
programas.

Consiste en una matriz de cuatro filas por cuatro columnas que presenta:

Los objetivos del programa, su alineacion y contribucion a los objetivos de
nivel superior (planeacion nacional o sectorial);

Los bienes y servicios que entrega el programa a sus beneficiarios para
cumplir su objetivo;

Los indicadores que miden el impacto del programa, el logro de los
objetivos, la entrega de los bienes y servicios, asi como la gestion de las
actividades para producir los entregables;

Los medios para obtener y verificar la informacion con la que se construyen
y calculan los indicadores. Los riesgos y las contingencias que pueden afectar
el desempeno del programa y que son ajenos a su gestion (CONEVAL, 2013).
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La MIR debe tener logica bidimensional: Vertical y horizontal, atil para
identificar y correlacionar las acciones que permitan evitar duplicidades y
complementar deficiencias para lograr una solucion a los propodsitos del
Programa. Busca que las Actividades sean necesarias y suficientes para el logro
de los componentes, que también deben ser necesarios y suficientes para el
logro de los propositos y fines.

El programa BOO2 cuanta con una Matriz de Indicadores de Resultados, tal
como se muestra en el cuadro 1.1.

CUADRO 1.1. RESUMEN DE LA MIR 2014

NIVEL RESUMEN NARRATIVO

Contribuir a promover una mayor competencia en
Fin los mercados y avanzar hacia una mejora regulatoria

integral mediante una cultura de consumo
inteligente y responsable

Los consumidores promueven y for.talecen una
cultura de consumo responsable e inteligente.

A. Consumidores capacitados

OMPONENTEs B. Estudios sobre habitos de consumo realizados
A 1. Atencion a grupos de consumidores
constituidos

B 2. Realizacion, produccion y disefio de materiales

informativos dirigidos a los consumidores.
Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion proporcionada por PROFECO.

Actividades

Se observa que el Programa B002 contribuye en su Fin a la promocion de
mayor competencia en los mercados y el avance hacia una mejora regulatoria
integral, tal como se establece en la meta nacional “México Prospero™.

El proposito es la razon de ser del programa. El objetivo primordial del
Programa B0O2 es lograr que los consumidores promuevan y fortalezcan una
cultura de consumo responsable e inteligente.
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El nivel Componente y Actividad (cuadro 1.1) se aprecian ciertas dificultades
en su diseno. Los propositos se reducen en los componentes y actividades que
no expresan su cumplimiento. Estas actividades y componentes, aun cuando
son congruentes con el propdsito, no representan al conjunto o totalidad de
acciones que lleva a cabo el Programa.

Esta inconsistencia necesariamente origina problemas al momento de rendir
cuentas e informar resultados, ya que sus registros quedan acotados y no
alcanzan a informar el conjunto de acciones que se llevaron a cabo para
promover una cultura de consumo responsable e inteligente.

En estos dos componentes se evidencia falta de disefio que de no subsanarse
presentara incompatibilidades al momento de informar resultados
institucionales.
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2.RESULTADOS/PRODUCTOS

2.1. DESCRIPCION DEL PROGRAMA

1 objetivo del Programa B002, seglin lo establecido en el documento

“Opinidn Institucional” respecto a la Ficha de Monitoreo y Evaluacion
2013 emitida por el Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de
Desarrollo Social (CONEVAL), es promover y fortalecer una cultura de
consumo inteligente, para difundir los temas de consumo que ayuden a las
decisiones de compra.

Para lograrlo, cuenta con la Revista del Consumidor en versiones impresa, en
linea, en radio y television; Difunde informacion para fomentar un consumo
inteligente. A través de medios electronicos y redes sociales; realiza estudios
sobre comparativos de precios y ofrece capacitacion en temas de consumo y
derechos de los consumidores a la poblacion que se organiza en grupos y
asociaciones de la sociedad civil.

La poblacion a la que se dirigen estos productos son los consumidores y
proveedores. El Articulo 8 Bis de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor
establece que “la Procuraduria debera fomentar permanentemente una
cultura de consumo responsable e inteligente, entendido como aquel que
implica un consumo consciente, informado, critico, saludable, sustentable,
solidario y activo, a fin de que los consumidores estén en la posibilidad de
realizar una buena toma de decisiones, suficientemente informada, respecto
del consumo de bienes y servicios, los efectos de sus actos de consumo, y los
derechos que los asisten™.

La Evaluacion de Consistencia y Resultados 2012-2013 (ECyR), refiere que
al consumidor como la persona fisica o moral que adquiere, realiza o disfruta
como destinatario final bienes, productos o servicios de las acciones realizadas
por el Programa.
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Para este proposito las PROFECO elaborard contenidos y materiales
informativos y educativos con la intencion de ponerlos a disposicion del
publico consumidor por diversos canales incluyendo su distribucion en
establecimientos de proveedores, previo acuerdo con éstos.

También presentara sus contenidos informativos y educativos a las
autoridades federales competentes a fin de que los incorpore a los programas
oficiales en términos de las disposiciones aplicables.

Segun lo establecido en el Acuerdo por el que se aprueba el Programa Nacional
de Proteccion a los Derechos del Consumidor 2013-2018, publicado el 27 de
julio de 2014 en el Diario Oficial de la Federacion, “Para enfrentar los
cambios del perfil de los consumidores, en los mercados, las distorsiones como
el acaparamiento, los monopolios, las asimetrias de informacion y la
verificacion de normas emitidas por la Secretaria de Economia, se han
aplicado diversas politicas publicas que buscan: Salvaguardar los derechos de
los consumidores, monitorear a los proveedores en el cumplimiento de la
normatividad, procurar la correccion de practicas abusivas en las relaciones
de consumo entre proveedores y consumidores, y promover una cultura de
consumo inteligente y responsable a través de diversos medios de
comunicacion.”

Dentro de estas acciones se encuentra la promocion de una cultura de
consumo responsable e inteligente a través de los servicios que se describen
(Cuadro 2.1.).
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CUADRO 2.1. SERVICIOS DE FOMENTO DE UNA CULTURA DE CONSUMO

RESPONSABLE

Servicio

Quién es Quién en
los Precios (QQP)

Quién es Quién en
los Créditos a Pagos
Fijos (QQCPF)

Quién es Quién en el
Envio de Dinero

(0]0):15))

Monitoreo de tiendas
en linea

Resultados de
encuestas y sondeos

Revista del
consumidor

Programa de TV
Programa de radio

Redes sociales

Atencion a grupos de
Consumidores de
forma presencial

Descripcion
Herramienta interactiva que proporciona informacion actualizada sobre precios de
productos de alta demanda, para que el consumidor pueda comparar y tomar mejores
decisiones de compra.
Programa que promueve la transparencia e incentiva de competencia en el mercado
de los créditos, por lo cual se difunde bimestralmente el costo de créditos a pagos
fijos de electrodomésticos y linea blanca otorgados en establecimientos comerciales.

Programa que proporciona informacion a quienes envian remesas de EUA a México,
permite comparar los servicios y precios entre empresas, facilitando la seleccion. El
QQED informa semanalmente via internet, sobre los costos y caracteristicas de los
servicios que ofrecen las diferentes empresas.

Con el objetivo de evaluar el grado de cumplimiento de la LFPC se monitorean sitios
radicados en México que comercializan via internet. Cada quincena se publican los
sitios monitoreados en la pagina web de PROFECO.

Encuestas y sondeos para conocer los habitos de consumo de la poblacién, asi como
las caracteristicas de los servicios ofrecidos por los proveedores.

Es el principal medio de comunicacion de PROFECO con una permanencia en el
mercado de mas de 35 anos y eje alrededor del cual giren el resto de los productos
informativos de la institucion. Se presentan los resultados de los estudios de calidad,
los platillos sabios y las tecnologias domésticas, que son los articulos con mayor
impacto en los consumidores.

A fin de alinear la estrategia de difusion, el programa de TV se denomina Revista del
Consumidor TV. Basado en los principales articulos de dicha publicacion, la
informacion se presenta en un lenguaje coloquial a efecto de que permeen los
mensajes educativos para generar una cultura de consumo inteligente.

Bajo el paraguas de la mencionada revista, los tres formatos del programa de radio se
titulan Revista del Consumidor radio. De esta manera, su principal poblacion
objetivo es el ptblico femenino (principalmente jefas de hogar) con claro enfoque de
ayuda y servicio al abordar temas de economia y consumo domésticos.

Estrategia para difundir el consumo inteligente entre nuevas audiencias, se basa en
establecer nuevos canales de comunicacién a través de las redes sociales en internet
con mayor popularidad en México.

Se atiende mensualmente a grupos de consumidores constituidos ante PROFECO
como un grupo de personas interesadas en temas de consumo responsable e
inteligente que reciben sesiones de capacitacion e informacioén sobre sus derechos y
la forma de ejercerlos.

Fuente: DOF. 2014. Acuerdo por el que se aprueba el Programa Nacional de Proteccién a los Derechos del

Consumidor 2013-2018
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Para dar cumplimiento a lo establecido en el acuerdo, cada una de las
Direcciones que integran a la Coordinacion General de Educacion vy
Divulgacion realiza un Programa Anual de Actividades (PAA) en el que
establece las metas y acciones para el ano en curso.

CUADRO 2.2. ACTIVIDADES PROGRAMADAS EN 2014 POR LA CGED

Actividad Meta 2014
Revista del Consumidor TV 52 programas televisivos

Area

Capsulas para la linea de espera del teléfono del consumidor 52 capsulas de linea de
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Programa radiofonico Revista del Consumidor Radio, Revista del
Consumidor Radio Express y Spot de radio Revista del
Consumidor

Audiovisual Revista del Consumidor Podcast

espera
116 programas
radiofonicos

26 programas

Difundir informacion en el sitio de la Revista del Consumidor en 8,000,000 pageviews
linea
Audiovisual Revista del Consumidor Webcast 49 Webcast

Newsletters de la Revista del Consumidor
Publicaciéon mensual Revista del Consumidor

Publicacién quincenal La Canasta

Inserciones mensuales en medio impresos externos

Boletin electrénico Briijula de Compra

Actualizacion de los precios en los catalogos bésicos en las

Subdelegaciones

29 Newsletters

12 Revistas del
Consumidor

24 Folletos

24 Inserciones

24 boletines

252 actualizaciones

—
S O
I
e
o » iy .
é % = ciudades donde opera el programa Quién es Quién en los Precios
S Sy o S
g3 é Publicacidn en el sitio web de encuestas, sondeos y resultados del 52 actualizaciones
.
S é & programa Quién es Quién en el envio de dinero
2% Publicacién en el sitio web institucional de resultados del 24 publicaciones
< . . .
A monitoreo en tiendas virtuales
@ Organizar foros en la pagina de promotores en los que se aborden 24 foros
< .
= | temas del consumo y el Programa de Educacion para el Consumo
=i . 1 .2 . .
2 :‘ = Curso especializado de educacion financiera a los Departamentos 1 curso
o O ™ oz - s o
S 3 § de Educacion y Divulgacion de las Delegaciones vy
g S g Subdelegaciones
RS go Cursos especializados en materia de consumo a los 6 cursos
o .2 . .2 o
= @' Departamentos de Educacion y Divulgacion de las Delegaciones y
A
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Area

Actividad
Cuadernillos para temporadas de alto consumo a los
Departamentos de Educacién y Divulgacion de las Delegaciones y
Subdelegaciones
Materiales para nifios a los Departamentos de Educacion y
Divulgacion de las Delegaciones y Subdelegaciones
Investigacion y material de sectores a los Departamentos de
Educacion y Divulgacion de las Delegaciones y Subdelegaciones
Cuadernillo de Consumo sustentable en colaboraciéon con el
Centro de Educacion y Capacitacion para el Desarrollo
Sustentable (CECADESU)
Capacitacion a proveedores sobre sus obligaciones

Meta 2014
4 cuadernillos

4 materiales para nifos

4 investigaciones y/o
material de sectores
2 cuadernillos de
consumo sustentable

5 capacitaciones a

proveedores
Capacitacion a promotores respecto al Programa de Educacion 1 capacitacion a
para el Consumo promotores

Exposicion “Pequenos Consumidores”
Diplomado sobre Derechos de los Consumidores
Reuniones con Asociaciones de Consumidores

1 exposicion
1 diplomado
3 reuniones

Envio de informaciéon y materiales a las Asociaciones de 12 envios de informacion

Consumidores

y materiales
Fuente: Programa Anual de Actividades 2014 de la Direccion General de Difusion, la Direccion General de
Estudios sobre Consumo y la Direcciéon General de Educacién y Organizacion de Consumidores.

Con estas actividades se generan los productos y servicios que proporciona el
Programa a sus beneficiarios, es decir a los consumidores, ya sea de forma
directa o por conducto de asociaciones de consumidores o bien capacitando al
personal de las delegaciones de la PROFECO que presta atencion y asesoria
de forma directa al piblico consumidor en general.

2.2. INDICADOR SECTORIAL

1 CONEVAL define al indicador como: “una herramienta cuantitativa o

cualitativa que muestra indicios o sefales de una situacion, actividad o
resultado; brinda una senal relacionada con una tnica informacion, lo que no
implica que ésta no pueda ser reinterpretada en otro contexto.”
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Asimismo, establece que cada nivel de objetivo de la MIR esta asociado a
objetivos con diferente grado de complejidad. Busca medir el efecto de la
intervencion del Programa en la solucion de un problema de mayor
complejidad que, para este caso es el objetivo sectorial.

Los indicadores permiten medir y verificar los impactos sociales o econémicos
a los que contribuye el Programa. Dada la complejidad y el alcance de estos
objetivos, un programa solamente contribuye a la solucion de una parte de la
problematica global (CONEVAL, 2013).

El indicador sectorial al que contribuye el Programa B002 es “Promover una
mayor competencia en los mercados y avanzar hacia una mejora regulatoria
integral”. Sus caracteristicas se especifican en el Cuadro 2.3.

CUADRO 2.3. CARACTERISTICAS PRINCIPALES DEL INDICADOR SECTORIAL
Indicador Medicion de la carga regulatoria

Objetivo Promover una mayor competencia en los mercados y avanzar hacia una mejora
sectorial regulatoria integral.

Diversas normas del marco regulatorio nacional inhiben la competencia, la inversiéon y
exceden en costos a los riesgos prevenidos. Lo anterior, aunado a que la complejidad
en tramites inscritos en el RFTS tiene un costo equivalente a 1 por ciento del PIB. Se
busca eliminar reglas de los ambitos econémico y social que inhiban inversiéon y

Descripcion

general . . . .
competencia, que excedan en sus costos a los riesgos prevenidos, al tiempo que se busca

reducir en un 25 por ciento las cargas administrativas de los tramites hacia el final del
sexenio.

La linea base es a diciembre de 2012, fecha de inicio del sexenio. La depuracion de
O] 5aselnied | normas innecesarias y la reduccién de costos de los tramites, se hara conforme a las
metas de los Programas Bienales de Mejora Regulatoria.

Periodicidad Bienal
Comision Federal de Mejora Regulatoria.

Se utilizaran los modelos de MIR de Competencia y de MIR de riesgos y costeo estandar
(http://www.administrative-burdens.com/default.asp?page=11), asi como los datos
del PIB del INEGI.

Linea base 4.25% del PIB

2013

Meta 2018 3.15% del PIB

Fuente: Programa de Desarrollo Innovador 2013-2018

Referencias
adicionales
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La descripcion de este indicador sectorial respecto de la que realiza el
Programa B0OO2 es contrastante, dan la impresion de ser dos temas diferentes
que si bien en altima instancia confluyen, requieren de un vinculo que las
interrelacione dentro de una logica de procesos o una logica de planeacion del
desarrollo.

Promocion de una Cultura e Competencia en los
de Consumo Responsablee | ¢ Mercados
Inteligente e Mejora Regulatoria

Este detalle en el diseno de ambos instrumentos necesita de un esfuerzo de
alineamiento que les de sentido, congruencia y unidad, por lo que es
importante que el Programa B0OO2 lleve a cabo esta tarea para que sus acciones
y resultados sean naturales a la politica sectorial.

Por cuanto a los resultados del indicador sectorial, no se cuenta con
informacion a la fecha de la elaboracion de la presente evaluacion y que esta
se tendra probablemente hasta el proximo ejercicio presupuestal.

El Programa B0OO2 necesariamente debe hacer una contribucion al objetivo
sectorial a través de la generacion de cultura de consumo responsable e
inteligente. En su indicador a nivel Fin, se pretende medir el porcentaje del
gasto de los hogares sobre el que se realizaron estudios de consumo por la
institucion.

Como se aprecia en el cuadro 2.4. El disenio de objetivo, denominacion y
método de calculo, presentan problemas de operacionalizacion porque
conceptualmente existen brechas que requieren ligarse.

Finalmente la frecuencia de medicion de este indicador es anual, por lo que
en el ejercicio fiscal 2014 no se tiene reportado avance. Se tendria
informacion al respecto hasta el mes de diciembre del presente ano.
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CUADRO 2.4. INDICADOR DEL NIVEL FIN DEL PROGRAMA B002

Contribuir a promover una mayor competencia en los mercados y avanzar

Objetivo hacia una mejora regulatoria integral mediante una cultura de consumo
inteligente y responsable

- Porcentaje del gasto de los hogares sobre el que se realizaron estudios de consumo
Denominacion por la institucién

(Gasto corriente monetario de los hogares en los productos o grupos de productos
que se abordaron en los estudios y productos informativos realizados / Gasto
Método de calculo corriente monetario total de los hogares)*100

Porcentaje
Estratégico
Eficiencia
Acual
50

30
N/A
N/

Fuente: Elaboracién propia con base en la informacion de la MIR 2014 del Programa B002.

En ambos casos se advierte ausencia de informacion, lo cual no debiera ocurrir
ya que monitorear el comportamiento de ambas acciones y cuantificarlas debe
ser un acto independiente de que la evaluacion sea bianual o anual ya que es
posible y conveniente hacer cortes peridodicos mediante métodos de
informacion concomitante.
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2.3. INDICADORES DE RESULTADOS E
INDICADORES DE SERVICIOS Y GESTION

1 objetivo de este apartado es analizar los indicadores de resultados y de
servicios y gestion del Programa BOO2 para observar su comportamiento
y evolucion desde el ano 2012 hasta el 2014.

Los indicadores de resultados son aquellos que reflejan el cumplimiento de los
objetivos del Programa, se ubican en el nivel de Fin o de Proposito en la MIR.
En los programas presupuestarios (Pp) son clasificados como indicadores
estratégicos y tienen las siguientes caracteristicas:

@ Miden el grado de cumplimiento de los objetivos de las politicas pablicas
y de los Pp.

@ Contribuyen a corregir o fortalecer las estrategias y la orientacion de los
recursos.

@ Incluyen a los indicadores de Fin, Proposito y aquellos de Componentes
que consideran subsidios, bienes y/o servicios que impactan
directamente a la poblacion o area de enfoque.

@ Impactan de manera directa en la poblacion o area de enfoque (SHCP,
2010).

Los indicadores de gestion reflejan los procedimientos y la calidad de los
servicios del Programa y se ubican en el nivel de componente o actividad
(CONEVAL, 2013). A diferencia de los anteriores estos se caracterizan por:

@ Miden el avance y logro en procesos y actividades, es decir, sobre la
forma en que los bienes y/o servicios publicos son generados y
entregados.

@ Incluyen los indicadores de actividades y aquéllos de Componentes que
entregan bienes y/o servicios para ser utilizados por otras instancias.
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Bajo estas premisas y considerando que el analisis se debia realizar con cinco
indicadores de cada tipo, se seleccionaron los indicadores de proposito,
componentes y actividades incluidos en la MIR 2014 y sus homdlogos de los
anos 2012 y 2013.

Sin embargo, se observd que hubo durante estos anos cambios en los
indicadores contenidos en la MIR. De tal modo que solo es posible dar
seguimiento y continuidad a aquellos que no cambiaron o que por lo menos
se conservaron durante dos o mas afios (Cuadro 2.5).

2.3.1. INDICADORES DEL NIVEL DE PROPOSITO

1 proposito refleja la problematica social que debe solucionar el Programa,

es su razon de ser. Es el cambio esperado en la poblacion objetivo como
resultado de recibir los bienes o servicios que produce el programa. En el arbol
de objetivos, el proposito corresponde al objetivo central.

El proposito debe responder a la pregunta jqué cambio deseo lograr en la
poblacion objetivo?; por lo tanto, se parte de una situacion no deseada hacia
una deseada para dicha poblacion.

Para construir el proposito, es necesario identificar a la poblacion objetivo y
expresar la situacion deseada como algo ya logrado y no como algo por lograr.

La estructura para redactarlo es: poblacion objetivo mas el efecto obtenido.
Entendiendo por poblacion objetivo a la poblacion que el Programa tiene
planeado o programado atender, que cumple con los criterios de elegibilidad
establecidos en su normativa.

Es importante aclarar que, a diferencia del objetivo de fin, el Programa es
responsable del cumplimiento total del objetivo de propésito; por lo tanto, el
cambio deseado en la poblacion objetivo dependera de las acciones que el
Programa desarrolle.
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Los indicadores en este ambito de desempeno deben permitir determinar los
resultados alcanzados por el Programa en la resolucion de dicha problematica.
Asi lo establece la metodologia cuando refiere que los indicadores deben
enfocarse a medir los resultados del programa en la solucion de una
problematica social concreta.

El indicador de Proposito ha evolucionado del 2012 a la fecha en la definicion
del objetivo y la denominacion del indicador; no obstante, el método de
calculo y la unidad de medida se han mantenido constantes, por lo que se
puede graficar para observar su comportamiento (Grafico 2.1).
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CUADRO 2.5. EVOLUCION DEL INDICADOR DE RESULTADOS (PROPOSITO)

Avance

> . = Meta . Avance
> L o Método de Unidad . o . Ano Meta anual realizado
Ano Objetivo Denominacion 2 . Dimension  Frecuencia anual o anual vs
calculo de medida base modificada al e
aprobada . modificada
periodo
. Informe de
Los Porcentaje de
. resultados de las
consumidores  los resultados
encuestas
fortalecen una = de las Encuestas .
. realizadas / Semestral
cultura de a usuarios sobre
Programa de
consumo consumo
inteligente inteligente coniliz
(encuestas)*100
Los . Informe de
. Porcentaje de
consumidores resultados de las
los resultados
promueven y encuestas
de las encuestas .
fortalecen una . realizadas / Semestral
a usuarios sobre
cultura de Programa de
consumo
consumo responsable consultas
inteligente p (encuestas)*100
Porcentaje de
encuestas
planeadas que
Los fueron
. . Informe de
consumidores = realizadas a
) resultados de las
promueveny  poblacion
. encuestas
fortalecen una abierta sobre los .
realizadas / Semestral
cultura de productos
. . Programa de
consumo informativos y
responsable e servicios conyilizy
L . (encuestas)*100
inteligente. ofrecidos en
materia de
consumo
responsable.

Fuente: Elaboracién propia con base en las MIR 2012, 2013 y 2014 del Programa B002.
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En el grafico 2.1 se aprecia que en cada afno se ha alcanzado la meta planteada,
que es de 100 por ciento en el nimero de encuestas aplicadas versus las
encuestas programadas.

Grafico 2.1. Comportamiento del indicador del nivel proposito

120
100 100
100 100
100 100
80
60
50

40
20
0

2012 2013 2014

——Meta anual modificada =~ —— Avance realizado al periodo

Fuente: Elaboracion propia con base en las MIR 2012, 2013 y 2014 del Programa B002.

Es conveniente aclarar que, a pesar de que se ha cumplido el indicador y se ha
planteado como meta el maximo desempefio, el namero de encuestas
aplicadas no da cuenta de los resultados del programa. Ya que no indica el
numero de consumidores a los que se estd beneficiando o al que se esta
impactando por cuanto a sus habitos de consumo; es decir, no precisa el
universo de cobertura, la cantidad de consumidores que, producto de las
acciones del Programa, han logrado un consumo mas responsable e
inteligente. Sin embargo, cabe sefialar que esta informacion si se logra obtener
como resultado de las encuestas.
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Lo que en este momento se informa es el nimero de acciones realizadas contra
el nimero de acciones programadas que generalmente dara un porciento de
cumplimiento; lo que se omite es medir los fines o propositos de dichas
acciones; esto es la cobertura y sus efectos.

El indicador mide cantidad de acciones y no impactos o resultados, que es lo
verdaderamente resulta relevante medir en una politica de mejora del
consumo responsable e inteligente.

Medir el grado de avance de como mas consumidores realizan compras mas
responsables o mas inteligentes; seria el fin Gltimo del Programa sin embargo,
para realizar esta medicion seria necesario que el area responsable efectuara
un rediseno de sus indicadores y generara nuevos instrumentos de medicion,
nuevas fuentes y bases de informacién para medir coberturas, impactos y
resultados. Es de senalar que una fuente de informacion valiosa sobre si los
consumidores conocen los productos de la PROFECO, son los resultados de
las encuestas que se publican en el portal institucional.

2.3.2. INDICADORES DEL NIVEL DE COMPONENTE

Los indicadores del nivel de componente miden la produccion, entrega y las
caracteristicas de todos los bienes y servicios que se otorgan directamente a
los beneficiarios; también deben incluirse los bienes generados para uso del
propio Programa.

Para la identificacion de los componentes, es necesario responder a la
pregunta: jqué bienes y servicios se deben entregar para lograr el proposito?
Es recomendable que los componentes se redacten como objetivos logrados,
es decir, apoyos entregados, viviendas construidas, inspecciones realizadas
etc., seglin sea el caso.

Los componentes, al tratarse de los bienes y servicios que se le entregan a la
poblacion objetivo para la solucion de su problematica, deben referirse a
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tangibles, por ejemplo: vivienda, carreteras, becas, atencion meédica,
capacitacion etc.

Asimismo, los componentes deben ser los necesarios y suficientes para
alcanzar el proposito del Programa. Necesarios, en el sentido de que todos los
componentes deben aportar a la realizacion del proposito. Suficientes, en
términos de que una vez que todos los componentes han sido implementados,
siempre que se cumplan los supuestos, el proposito del Programa debe
lograrse.

En el cuadro 2.6 se enlistan los indicadores del nivel de componente del
Programa B002 del afio 2012 al 2014.

En el cuadro se aprecia que durante el periodo eran cuatro indicadores
clasificados como: A, B, C y D en los afios 2012 y 2013. En el 2014 so6lo se
plantean dos indicadores, siendo éstos diferentes a los de anos anteriores, por
lo que se interrumpe su seguimiento en una serie historica.
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2012

2012
2012

2012
2013

Objetivo

A Informacion
especializada
para las
Asociaciones
de
Consumidores

difundida

B Grupos de
consumidores
atendidos

C Productos
informativos
difundidos
para ejercer un
consumo
responsable
D Resultados
de encuestas
de habitos de
consumo y
comparativos
de precios
publicados

A Informacién
especializada
para las
Asociaciones
de
Consumidores
difundida

CUADRO 2.6. EVOLUCION DE LOS INDICADORES DEL NIVEL DE COMPONENTE

Denominacion

Porcentaje de
organizaciones
de la sociedad
civil (OSC)
apoyadas

Porcentaje de
integrantes
asesorados y
capacitados

Nimero de
paginas vistas
en la Revista del
Consumidor en
Linea

Nimero de
paginas vistas
de los productos
de Estudios
sobre Consumo

Porcentaje de
organizaciones
de la sociedad
civil (OSC)
apoyadas

Método de calculo

Organizaciones de
la sociedad civil
(OSC) apoyadas /
Organizaciones de
la sociedad civil
(0OSC)
registradas)*100

(Integrantes
asesorados y
capacitados /
Total de
integrantes) * 100

Sumatoria de
paginas vistas
registradas en el
periodo del reporte

Paginas vistas en el
periodo que se
reporta / Paginas
vistas programadas
en el periodo

Organizaciones de
la sociedad civil
(OSC) apoyadas /
Organizaciones de
la sociedad civil
(0SO)
registradas)*100

Unidad
de
medida

Porcentaje

Porcentaje

Paginas
vistas

Paginas
vistas

Porcentaje

Tipo

Gestion

Gestion

Gestion

Gestion

Gestion

Dimension

Eficacia

Eficacia

Eficacia

Eficacia

Eficacia

Frecuencia

Bimestral

Mensual

Trimestral

Trimestral

Bimestral

Ano

base

2009

2011

2009

2011

2009

Meta
anual
aprobada

100

75

N/A

N/A

100

Meta
anual

modificada

100

75

8000000

4200000

100

Avance
realizado
al periodo

100

76.74

8856601

5027861

100

Avance
anual vs
modificada

100.00%

102.32%

110.71%

119.71%

100.00%
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2013

2013

2013

2014

2014

B Grupos de
consumidores
atendidos

C Productos
informativos
difundidos
para ejercer un
consumo
responsable
D Resultados
de encuestas
de habitos de
consumo y
comparativos
de precios
publicados

A
Consumidores
capacitados

B Estudios
sobre habitos
de consumo
realizados

Porcentaje de
integrantes
asesorados y
capacitados

Nimero de
paginas vistas
en la Revista del
Consumidor en
Linea

Ntmero de
paginas vistas
de los productos
de Estudios
sobre Consumo

Porcentaje de
consumidores
que concluyen
el Programa
Anual de
Educacion para
el Consumo

Ntmero de
estudios sobre
habitos de
consumo
realizados.

(Integrantes
asesorados y
capacitados /
Total de
integrantes) * 100

Sumatoria de
paginas vistas
registradas en el
periodo del reporte

Sumatoria de
Paginas vistas en el
periodo que se
reporta

(Namero de
consumidores que
concluyeron las
sesiones educativas
conforme al
Programa de
Educacion para el
Consumo en el
periodo/Nimero
de consumidores
inscritos que
reciben sesiones
educativas en el
periodo)*100

Nuamero de
estudios realizados
en el ano

Porcentaje  Gestion
Paginas »
5 Gestion
vistas
Paginas p
S Gestion
vistas
Porcentaje  Gestion
Estudio Gestion

Fuente: MIR 2012, 2013 y 2014 del Programa B002.

Eficacia

Eficacia

Eficacia

Eficacia

Eficacia

Mensual

Trimestral

Trimestral

Semestral

Mensual

2011

2009

2011

2011

2014

75

N/A

N/A

377

75

8000000

4096000

377

83.27

5970213

10769785

40.99

184

111.03%

74.63%

262.93%

819.80%

48.81%
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El indicador A “Porcentaje de organizaciones de la sociedad civil (OSC)
apoyadas” se calcula dividiendo el nimero de OSC apoyadas entre el nimero
de OSC registradas. La meta anual establecida en este indicador fue de 100
por ciento y en ambos anos fue cumplida.

Grafico 2.2. Evolucion del Indicador A del Nivel de Componente

INDICADOR A
100
90
80
70
60
50
40
30
20
10
0 - - - -
2012 2013

B Meta anual modificada  ® Avance realizado al periodo
Fuente: Elaboracién propia con base en las MIR 2012 y 2013 del Programa B002.

El indicador B “Porcentaje de integrantes asesorados y capacitados™ se calcula
dividiendo el nimero de integrantes asesorados y capacitados entre el nimero
de integrantes (se refiere a los integrantes asesorados y capacitados por
PROFECO a través de los grupos organizados de consumidores).

37



PROFECQ

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

UNIVERSIDAD
AUTONOMA

Casa abierta al tiempo | METROPOLITANA

Grafico 2.3. Evolucion del Indicador B del Nivel de Componente

INDICADOR B
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Fuente: Elaboracién propia con base en las MIR 2012 y 2013 del Programa B002.

En este caso se aprecia que en ambos anos se rebaso la meta; sin embargo, es
notorio que aun cuando la meta fue rebasada en 2012, ésta se mantuvo como
meta para el ano 2013, siendo de nueva cuanta rebasada. Esto nos indica que
existe una subestimacion en el disefio de la meta porque la PROFECO tiene
capacidad para superarla, por lo que esta no deberia mantenerse sino
incrementarse para que en realidad fuera un logro institucional.

Segun la ficha técnica del indicador C “Numero de paginas web vistas en la
Revista del Consumidor en Linea”, éste se refiere al nUmero de paginas vistas
que se registran en el sitio Revista del Consumidor en Linea
(revistadelconsumidor.gob.mx). Contrario a lo observado en los dos
indicadores anteriores, éste descendio considerablemente en el ano 2013, ya
que se registraron 25 por ciento menos visitas de lo esperado, que se
originaron por fallas en el sistema.
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Grafico 2.4. Evolucion del Indicador C del Nivel de Componente

INDICADOR C
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Fuente: Elaboracion propia con base en las MIR 2012 y 2013 del Programa B002.

El indicador D “Numero de paginas vistas de los productos de Estudios sobre
Consumo” se refiere al namero de paginas vistas de los productos de Estudios
sobre Consumo que se publican en el sitio institucional, por ejemplo Brdjula
de Compra, Precios Maximos y Minimos, Canasta Inteligente, Quién es
Quién en Crédito a Pagos Fijos, Quién es Quién en el Envio de Dinero y
resultados de encuestas y sondeos, asi como nuevos productos que pudieran
surgir durante el ano.

39



UNIVERSIDAD
AUTONOMA
METROPOLITANA

PROFECQ

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

AT\

Casa abierta al tiempo

Grafico 2.5. Evolucion del indicador D del nivel de Componente

INDICADOR D
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Fuente: Elaboracién propia con base en las MIR 2012 y 2013 del Programa B002.

La meta planteada para este indicador, contrario a lo que se esperaria, fue
menor en 2013 que en 2012, a pesar de que en este ano se rebaso la meta en
casi 20 por ciento. Para el ano 2013 se tuvieron casi tres veces mas visitas que
en el ano inmediato anterior.

Lo anterior vuelve a confirmar que es necesario hacer una revision del método
con el cual se establecen las metas del Programa BO02 ya que observamos
variaciones en la programacion y en los resultados.

2.3.3. INDICADORES DEL NIVEL DE ACTIVIDAD

n el nivel de actividad se deben medir los procesos que realiza la
Institucion para generar sus productos y/o servicios. En éste se pretende
verificar la gestion que emprende el Programa para crear los productos, tanto
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aquellos que entrega a la poblacion beneficiaria como los que utiliza el mismo
Programa como insumo intermedio.

Para identificar y estructurar de manera correcta las actividades, conforme a
la metodologia de diseno, es necesario atender la pregunta ;Qué se necesita
hacer para producir el bien o servicio que se le entrega a la poblacion objetivo?

Las actividades se deben describir en una lista en orden cronologico,
agrupadas por cada componente y senaladas por un nimero o cédigo que
permita identificar a qué componente esta asociada cada actividad. Al igual
que en el caso de los componentes, deben incluirse todas las actividades, de
forma tal que se cumpla con los criterios de “necesarias” y “suficientes”.

Sin embargo, es recomendable no desagregar la lista de actividades de forma
exhaustiva, dado que la MIR es un resumen del Programa. Finalmente, es
comUn encontrar “actividades compartidas” que aplican a mas de un
componente. En estos casos se deben anotar primero las actividades
transversales y después aquellas que son especificas de cada componente
(CONEVAL, 2013).
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2012

2012

2012

2012

Objetivo

A 1 Atencion a
la Sociedad
Civil
Organizada

B 2 Formacion
y atencion de
Grupos de
consumidores

C 3 Produccion
y distribucion
de informacién
mediante TV,
radio, prensa
escrita,
impresos, redes
sociales y
videos.

D 4 Publicacion
en la pagina
web de
PROFECO de
estudios sobre
habitos de
consumo y
comparativos de
precios

CUADRO 2.7. EVOLUCION DE LOS INDICADORES DEL NIVEL DE ACTIVIDAD

Denominacion

Porcentaje de
acciones para la
promocion del
consumo activo

Porcentaje de
grupos de
consumidores
atendidos

Namero de
productos
informativos
realizados

Ntmero de
estudios sobre
habitos de
consumo y
comparativos

Método de calculo

(Acciones de
promocion
realizadas /
Acciones de
promocion
programadas) *
100

(Grupos de
consumidores
atendidos /
Grupos de
consumidores

constituidos)*100

Sumatoria de
productos
realizados en el

periodo del reporte

Sumatoria de
estudios y
comparativos
publicados

Unidad de

medida Ly

Porcentaje Gestion
Porcentaje Gestiéon
Producto .
. . Gestion
informativo
Estudios .
> Y Gestion
comparativos

Dimension

Eficacia

Eficacia

Eficacia

Eficacia

Frecuencia

Bimestral

Mensual

Mensual

Mensual

2009

2011

2010

2012

Meta
anual
aprobada

100

80

N/A

N/A

Meta anual
modificada

100

80

509

384

Avance
realizado
al
periodo

107.55

82.15

463

388

Avance
anual vs
modificada

107.55%

102.69%

90.96%

101.04%
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2013

2013

2013

Objetivo

A 1 Atenci6n a
la Sociedad
Civil
Organizada

B 2 Formacion
y atencion de
Grupos de
consumidores

C 3 Produccion
y distribucion
de informacion
mediante TV,
radio, prensa
escrita,
impresos, redes
sociales y
videos.

D 4 Publicacion
en la pagina
web de
PROFECO de
estudios sobre
habitos de
consumo y
comparativos de
precios

Denominacion

Porcentaje de
acciones para la
promocion del
consumo activo

Porcentaje de
grupos de
consumidores
atendidos

Nimero de
productos
informativos
realizados

Nimero de
estudios sobre
habitos de
consumo

Método de calculo

(Acciones de
promocion
realizadas /
Acciones de
promocion
programadas) *
100

(Grupos de
consumidores
atendidos /
Grupos de
consumidores

constituidos)*100

Sumatoria de
productos
realizados en el

periodo del reporte

Sumatoria de
estudios y
comparativos
publicados

Unidad de

. Dimension
medida

Tipo

Porcentaje Gestion Eficacia
Porcentaje Gestion Eficacia
Producto i ..

. . Gestion Eficacia

informativo
Estudios i B
Gestion Eficacia
elaborados

Frecuencia

Bimestral

Mensual

Mensual

Mensual

2009

2011

2010

2012

Meta
anual
aprobada

100

80

N/A

N/A

Meta anual
modificada

100

80

393

359

Avance
realizado
al
periodo

100

89.15

404

386

Avance
anual vs
modificada

100.00%

111.44%

102.80%

107.52%
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Avance

Meta .
Meta anual realizado

Unidad de SRS

Objetivo Denominacion  Meétodo de calculo Dimension  Frecuencia . anual anual vs

modificada al
periodo

medida

aprobada modificada

Porcentaje de

A 1 Atencidna  grupos de (Citipe d ©
rupos de consumidores soniicdoes
2014 §0nsumi dores atendidos en atendidos / Grupo Porcentaje Gestion Eficacia Bimestral 2013 80 80 93.09 116.36%
constituidos sesiones dle copst{mld(lres
educativas. constituidos)*100
B 2 Realizacion,
p_r0d~u calony Ntmero de Sumatoria de
diseno de —— — Productos
DN materiales p . proc informativos ~ Gestion  Eficacia Mensual 2009 420 420 193 45.95%
. . informativos realizados en el .
informativos . . realizados
realizado periodo de reporte

dirigidos a los
consumidores.

Fuente: Elaboracién propia con base en las MIR 2012, 2013 y 2014 del Programa B002.
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El indicador A1 “Porcentaje de acciones para la promocion del consumo
activo” informaba sobre las acciones de la institucion dirigidas a fomentar la
constitucion de Organizaciones de la Sociedad Civil (OSC) en defensa de los
derechos del consumidor y el ejercicio del consumo inteligente (por ejemplo,
orientacion a ciudadanos para que se integren a una asociacion de
consumidores, platicas a grupos y envio de informacién sobre como se
constituye una organizacion de consumidores).

Este indicador estuvo vigente en los anos 2012 y 2013. En el primero se rebaso
la meta estipulada, mientras que en 2013 se cumplid con lo programado,
llegando al 100 por ciento (Grafico 2.6).

Grafico 2.6. Indicador A1 de nivel de Actividad
INDICADOR Al

201 oo

100

s

100

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 110

B Avance realizado al periodo Meta anual modificada

Fuente: Elaboracién propia con base en las MIR 2012 y 2013 del Programa B002.

El indicador B2 “Porcentaje de grupos de consumidores atendidos” media la
atencion proporcionada por la Institucion a los grupos de consumidores
constituidos. La meta establecida en los afios 2012 y 2013 para este indicador
fue de 80 por ciento y en los dos casos se rebaso. (Grafico 2.7)
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Grafico 2.7. Indicador B2 de nivel de Actividad

INDICADOR B2
89.15
2013 30
82.15
2012 80
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
B Avance realizado al periodo Meta anual modificada

Fuente: Elaboraci6én propia con base en las MIR 2012 y 2013 del Programa B002.

El indicador C3 “Numero de productos informativos realizados” cambio6 a
“B2” en 2014 comprende la realizacion y produccion de programas de radio,
television, Revista del Consumidor, inserciones periodisticas, spots, podcast,
webcast. Con lo mejor de la Revista del Consumidor3, asi como impresos
diversos. (Grafico 2.8)

3En los afios 2012 y 2013 incluia: Con lo mejor del mandado
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Grafico 2.8 Indicador C3 de Nivel de Actividad

INDICADOR C3
600
509
500 463
393 404 420
400 - -
300 | | - |
193
200 | | - |
100 - : : : - -
0
2012 2013 2014
B Meta anual modificada Avance realizado al periodo

Fuente: Elaboracion propia con base en las MIR 2012, 2013 y 2014 del Programa B002.

Este indicador reporta un ntimero absoluto de productos. Se observa que ha
tenido un comportamiento variable en metas y resultados en los tres anos.

En 2012 se establecié una meta ambiciosa cuyo cumplimiento fue de 90.9
por ciento de lo previsto. En los dos anos posteriores, la meta se redujo y asi
su cumplimiento fue 2.7 por ciento mas de lo planeado y para 2014 al segundo
trimestre del afo 2014 tiene un avance de 45.9 por ciento y se estima
cumplirla.

El indicador D4 “Numero de estudios sobre habitos de consumo y
comparativos” que en 2013 cambidé a “Numero de estudios sobre habitos de
consumo”, también tuvo cambios en su razon de ser, ya que en 2012
pretendia mostrar el cumplimiento de un programa de publicacion en el sitio
de PROFECO de dos tipos de productos: estudios sobre habitos de consumo y
resultados de comparativos de precios y sondeos de opinion; y en el 2013 se
amplié para que mostrara el cumplimiento de elaboracion y difusion de los
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programas Quién es Quién en los Precios, Quién es Quién en el Envio de
Dinero, Brajulas de Compra, encuestas y sondeos y monitoreo de tiendas
virtuales.

Grafico 2.9. Indicador D4 de Nivel de Actividad

INDICADOR D4
2013
359
2012
384
340 350 360 370 380 390 400
B Avance realizado al periodo Meta anual modificada

Fuente: Elaboracién propia con base en las MIR 2012 y 2013 del Programa B002.

En el Grafico 2.9 se puede observar que la meta disminuy6 de 2012 a 2013
en 6.5 por ciento; sin embargo, el nimero de estudios sobre habitos de
consumo realizados fue practicamente igual en ambos anos. Esto indica que
la PROFECO necesita fortalecer su sistema de planeacion y en particular
disenio de metas.
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2.4. AVANCES INDICADORES

Debido a que los indicadores cambiaron para el ano 2014, no se pueden
comparar sus avances con el desempeno que tuvo el programa en anos
anteriores. Por lo que en este apartado se describe el avance que tienen al
segundo trimestre del afio evaluado, comparado con la meta establecida.

2.4.1. NIVEL DE COMPONENTE

En el ano 2014 se tienen dos indicadores para este nivel de objetivos, A
“Porcentaje de Consumidores que Concluyen el Programa Anual de
Educacion para el Consumo” y B “Numero de Estudios sobre Habitos de
Consumo Realizados™.

El primero se calcula dividendo el nimero de consumidores que concluyeron
las sesiones educativas conforme al Programa de Educacion para el Consumo
en el periodo, entre el nimero de consumidores inscritos que reciben sesiones
educativas.

El segundo es un namero absoluto que indica el nimero de estudios realizados
en el ano.

Su avance se muestra en los graficos 2.10 y 2.11 En el primero se puede ver
que la meta del indicador A, expresada en porcentaje, es de 5 ya que se
considera que Ginicamente 5 por ciento de los consumidores que se inscriben
concluiran las sesiones de capacitacion; sin embargo, para el segundo
trimestre del afo ese porcentaje se rebaso considerablemente. Lo que muestra
la necesidad de replantear el disefio de la meta del indicador.
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Grafico 2.10. Indicador A Nivel Grafico 2.11. Indicador B Nivel

Componente del ano 2014 Componente del ano 2014
A B
45 40.99 400 377
40 | - 350
35 | | 300
30 | ! 250
2 200 184
20
150
15
10 s 100
! . 50
e 0
META AVANCE META AVANCE

Fuente: Elaboraciéon propia con base en la MIR Fuente: Elaboracion propia con base en la MIR
2014 del Programa B002 2014 del Programa B002

Por su parte, el indicador B se expresa en ntimeros absolutos, planteado
como meta la realizacion de 377 estudios sobre habitos de consumo al
ano. El avance que se tiene hasta el segundo trimestre de 2014 es de 48.8
por ciento por lo que se considera factible de cumplir en el periodo
establecido.

2.4.2. NIVEL DE ACTIVIDAD

En el Gltimo nivel de objetivos de la MIR 2014 también existieron
cambios ya que se agregd el indicador A1 “Porcentaje de grupos de
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consumidores atendidos en sesiones educativas” con la intencion de
medir la atencion a los grupos de consumidores constituidos, que se
realiza a través de las sesiones educativas impartidas por las Delegaciones
y Subdelegaciones.

Grafico 2.12. Indicador A1 de nivel de Actividad en 2014
Al

95 93.09
90
85
80

75

70
META AVANCE

Fuente: Elaboracion propia con base en las MIR 2012 y 2013 del Programa B002.

Se aprecia en el Grafico 2.12 que la meta establecida para este indicador
fue rebasada en el primer semestre de 2014, por lo que se espera que sea
mayor su logro al finalizar el ano.

2.5. RESULTADOS

Por otra parte, en la ficha técnica de cada indicador se establecen las
metas parciales que seran cumplidas cada determinado tiempo. En
este apartado se hace una revision del avance en el cumplimiento de estas
metas.

En primer lugar se encuentra el indicador del nivel de Propdsito. La meta
planteada para éste en el segundo trimestre del ano (junio) es del 50 por
ciento tal como se observa en el cuadro 2.8.
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CUADRO 2.8. AVANCE PARCIAL DEL INDICADOR DEL NIVEL DE
PROPOSITO

; Avance .
Método de Unidad Met Fecha Cumplimento

Objetivo Denominacion de - 1 L parcial de la

meta

calculo parcial al

periodo

medida dato

Los Porcentaje de Informe de Porcentaje 50 Junio
consumidores encuestas resultados de las
promueven y planeadas que encuestas
fortalecen una  fueron realizadas a realizadas /
cultura de poblacion abierta Programa de
2014 consumo sobre los productos consultas
responsable e informativos y (encuestas)*100
inteligente. servicios ofrecidos
en materia de
consumo
responsable.

Fuente: Elaboracién propia con base en la MIR 2014 y las Fichas técnicas de sus indicadores del
Programa B002.

En el grafico 2.13 se observa que el cumplimiento del indicador en este
nivel de objetivo se ha apegado a los tiempos programados.

Gratfico 2.13. Indicador de nivel de Proposito del Programa en
2014

Porcentaje de encuestas planeadas que fueron
realizadas a poblacion abierta sobre los productos
informativos y servicios ofrecidos en materia de
consumo responsable.

Meta parcial ‘ 50

0 10 20 30 40 50 60

Fuente: Elaboracién propia con base en la MIR 2014 vy las Fichas técnicas de sus indicadores del
Programa B002.
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Los indicadores del nivel de componente tienen un comportamiento
similar al anterior, ya que se ha logrado en ambas rebasar la meta
programada para el segundo trimestre del ano. (Cuadro 2.9)

CUADRO 2.9. AVANCE PARCIAL DE LOS INDICADORES DEL NIVEL DE

COMPONENTE
Unidad A\iz‘lncg Cumplimiento
Ao Objetivo Denominacion Método de calculo de e - ITa - parcial de la
medida - meta
periodo
A Porcentaje de (Namero de consumidores Porcent 2.5 Junio 40.99 1639.6%
Consumidores  consumidores que concluyeron las sesiones aje
capacitados que concluyen educativas conforme al
el Programa Programa de Educacion para
2014 Anual de el Consumo en el
Educacion para periodo/Numero de
el Consumo consumidores inscritos que
reciben sesiones educativas
en el periodo)*100
B Estudios Nimero de Nimero de estudios Estudio 183 Junio 184 100.55%
sobre habitos estudios sobre realizados en el afio
de consumo habitos de
AL realizados consumo
realizados.

Fuente: Elaboracion propia con base en la MIR 2014 vy las Fichas técnicas de sus indicadores del

Programa B0O02.
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El indicador A ha tenido un avance importante respecto a la meta
programada para el periodo mencionado, debido a que se ha logrado 16
veces mas de lo originalmente establecido. (Grafico 2.14)

Grafico 2.14. Indicador A de Nivel de Componente del
Programa en 2014

Porcentaje de consumidores que concluyen el Programa Anual
de Educacion para el Consumo

B Meta parcial
Avance realizado al
periodo
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: MIR 2014 y las Fichas técnicas de sus indicadores del Programa B002.
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Por su parte, el indicador B también ha rebasado la meta programada
durante el primer semestre del ano con un avance de 100.55 por ciento.

(Grafico 2.15)

Grafico 2.15. Indicador B de Nivel de Componente del
Programa en 2014

Numero de estudios realizados en el ano
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100 184
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Fuente: Elaboracion propia con base en la MIR 2014 vy las Fichas técnicas de sus indicadores del

Programa B0O02.
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Finalmente, los indicadores del nivel de actividad, también han tenido un
comportamiento positivo hasta mediados del ano, por lo que se infiere
que sus resultados también lo seran. (Cuadro 2.10)

CUADRO 2.10. AVANCE PARCIAL DE LOS INDICADORES DEL NIVEL DE
ACTIVIDAD

s Cumplimiento
al parcial de la

dato . meta
periodo

Fecha

Unidad de Meta realizado
del

Objetivo Denominacion Meétodo de calculo . .
medida parcial

Porcentaje de
. (Grupo de
A 1 Atencién a grupos de .
rupos de consumidores GOmSIHoiEs
2014 & . . atendidos / Grupo Porcentaje 80 Junio 93.09 116.36%
consumidores atendidos en .
o . de consumidores
constituidos sesiones . N
. constituidos)*100
educativas.
B 2 Realizacion,
pro.dugcmn Y Namero de Sumatoria de
disedlo e roductos roductos realizados Birciirelios
2014 materiales b . p . informativos 198 Junio 193 97.47%
. . informativos en el periodo de .
informativos . realizados
. realizado reporte
dirigidos a los
consumidores.

Fuente: MIR 2014 y las Fichas técnicas de sus indicadores del Programa B002.
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El indicador A1 rebas6 la meta programada en 16.36 por ciento tal como
se observa en el grafico 2.16.

Grafico 2.16. Indicador A1 de Nivel de Actividad del
Programa en 2014

Porcentaje de grupos de consumidores
atendidos en sesiones educativas.

Meta parcial ‘

0 20 40 60 80 100

Fuente: Elaboracion propia con base en la MIR 2014 vy las Fichas técnicas de sus indicadores del
Programa B002.
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El indicador B2 tiene un avance significativo, durante este periodo esta
cerca de lograr el 100 por ciento de la meta. (Grafico 2.17)

Grafico 2.17. Indicador B2 de nivel de Actividad del Programa
en 2014

Numero de productos informativos realizado
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Meta parcial Avance realizado al periodo

Fuente: Elaboracién propia con base en la MIR 2014 vy las Fichas técnicas de sus indicadores del
Programa B002.
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2.6. EFECTOS ATRIBUIBLES

esde la fecha de su creacion en 2008 al primer semestre de 2014 el
Programa B0OO2 ha tenido una sola evaluacion: La Consistencia de
Resultados realizada en el 2013.

La Evaluacion de Consistencia de Resultados, tiene la finalidad de Evaluar
el Programa mediante trabajo de gabinete con el apoyo de informacion
proporcionada por la dependencia.

La evaluacion se divide en seis temas:

1)  Disefo,

2)  Planeacion Estratégica,

3)  Coberturay Focalizacion,

4)  Operacion,

5)  Percepcion de la Poblacion Objetivo y
6) Resultados.

Cada tema consta de preguntas especificas, las cuales son respondidas
mediante un esquema binario (Si o No). Las respuestas deben estar
fundamentadas por el evaluador, con evidencias documentales y analisis
de las mismas que sustente y justifique los principales argumentos de
cada una de las preguntas y temas.

Los operadores del Programa B002 entrevistados consideran que no
existe un orden logico en las evaluaciones que les han sido asignadas.
Desconocen quién o con base a qué se decide cual evaluacion aplicar y en
qué tiempos.

Opinan que los tipos de evaluacion establecidos por el CONEVAL no se
ajustan a las caracteristicas del Programa, ya que son evaluados con
metodologias propias de programas sujetos a Reglas de Operacion y el
Programa B002 no es el caso.
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Esta apreciacion encuentra su explicacion en el articulo décimo séptimo
de los Lineamientos Generales para la Evaluacion de los Programas
Federales de la Administracion Piablica Federal, publicados el 30 de
marzo de 2007 en el Diario Oficial de la Federacion, que establece que el
CONEVAL, la SHCP y la SFP, en el ambito de su competencia,
determinaran qué evaluaciones se llevaran a cabo o comenzaran cada ano
y a qué programas aplicaran.

Sin embargo, es importante que la PROFECO tome nota del articulo
vigésimo cuarto de los mismos lineamientos que otorga facultades a las
dependencias para realizar evaluaciones complementarias de acuerdo a
sus necesidades e intereses, siempre y cuando no interfieran con lo
establecido en el Programa Anual de Evaluacion. Este apartado abre la
posibilidad para que la PROFECO solicite las evaluaciones que considere
convenientes.

Los servidores publicos entrevistados comentaron que es necesario que se
evalte el Programa, pero no es prudente que sea de la misma forma que
aun programa de tipo social, ya que cuenta con caracteristicas diferentes.

Por otra parte, el atender observaciones y recomendaciones de los
evaluadores en ocasiones, han generado incompatibilidad con los
lineamientos marcados por los cambios de administracion y los criterios
de las dependencias normativas.

Lo anterior muestra que el Programa B0O02 requiere definir en el ambito
interno, su propio esquema de evaluacion que permita la
retroalimentacion para la toma de decisiones mediante un diagnostico
que identifique el tipo de evaluacidon que se requiere y definir las areas de
oportunidad y los puntos clave para de su operacion.

Es recomendable que la PROFECO solicite por su nivel de desarrollo
institucional, una Evaluacion que le permita definir con claridad y
precision su poblacion objetivo, cobertura y usuarios. También es muy
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recomendable que en uso de sus facultades solicite una Evaluacion de
Diseno que le permita mapear todos sus procesos y acciones para disenar
el sistema de indicadores mas conveniente para la institucion.

Antecedentes: indica de manera general el origen del
programa y la justificacion de su operacion.

Identificacion y descripcion del Problema: describe el
problema central o la necesidad a la que responde y atiende
ese programa.

Objetivos: menciona el arbol de objetivos para resolver o
atender los problemas descritos en el arbol de problemas.

Cobertura: provee de informacion que permite identificar
el area de intervencion del programa y las caracteristicas
socioeconomicas de la poblacion que atendera con el fin de
definir una estrategia de atencidon que corresponda a las
particularidades de los grupos de atencion.

Intervencion: presenta el disefio del programa, haciendo
una revision de su Matriz de Marco Logico.
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Contar un sistema integral de indicadores y operaciones
del programa.

Informacion que retroalimenta su disefo, gestion y
resultados.

Alineamiento con la planeacion sectorial y nacional.
Consistencia con la normatividad aplicable.

Concurrencia con otros programas federales.

Por cuanto a la cobertura del Programa se observa, tanto en las auditorias
y como en la evaluacion previas, que se ha planteado como observacion
la necesidad de delimitar la poblacion objetivo, para acotar el universo de
accion y poder disenar un indicador afin. Sin embargo, por las
particularidades y la naturaleza del Programa B002, no ha sido posible
delimitar el niimero de beneficiarios.

Lo anterior probablemente obedezca a una supuesta ambigiiedad en la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor?, en su Articulo 2, Seccion I,
que senala

4 PROFECO 2014, Juridico, http://www.profeco.gob.mx/juridico/pdf/l_Ifpc_ultimo_camDip.pdf
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“...Consumidor a la “... persona fisica o moral que adquiere, realiza o
disfruta como destinatario final bienes, productos o servicios. Se entiende
también por consumidor a la persona fisica o moral que adquiera,
almacene, utilice o consuma bienes o servicios con objeto de integrarlos
en procesos de produccion, transformacion, comercializacion o
prestacion de servicios a terceros...”.

El area responsable del Programa B002 sefiala que en diferentes foros con
instituciones y en reuniones de trabajo con los evaluadores externos, no
se ha logrado unificar un criterio que permita delimitar la poblacion
objetivo.

Cada propuesta interna o externa es cuestionada por las partes y ha dado
motivo a controversias y heterogeneidad de recomendaciones sin lograr
unificar un criterio para delimitarla.

Sin embargo dados los elementos de la presente evaluacion y analizadas
las diferentes aportaciones, consideramos que es técnica, economica y
politicamente conveniente que la PROFECO defina la poblacion objetivo
del programa. Esta sola definicion y las acciones que se disefien en
consecuencia potenciaran la presencia y la proyeccion del programa.

Como producto de las recomendaciones de la Evaluacion de Consistencia
de Resultados 2013, el equipo evaluador de 1a UAM realiz6 una revision
al Plan de Atencion. Resultado de este analisis se identifica que la
PROFECO ha realizado dos de cuatro aspectos susceptibles de mejora®
cuyos resultados, dada la programacion de actividades, se podran apreciar
probablemente hasta el ejercicio 2015.

> Informacidn proporcionada por la PROFECO
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SEGUIMIENTO A ASPECTOS SUSCEPTIBLES DE MEJORA CLASIFICADOS COMO
ESPECIFICOS, DERIVADOS DE INFORMES Y EVALUACIONES EXTERNAS
Procuraduria Federal del Consumidor Documento de Trabajo del Programa:

B-002 Promocion de una cultura de consumo inteligente

Periodo 2013-2014

Aspecto Susceptible de Mejora

Evaluacion de Alternativas de intervencion
publica posibles para resolver el problema
focal considerando elementos tedricos
evidencias empiricas

Actividades

1. Identificar los paises con situaciones
socioeconémicas y culturales similares d
parecidas a México.

2. Investigar las actividades de esos paises.

3. Identificar alternativas posibles, basadas en
mejores précticas.

4. Determinar acciones concretas para ser
implementadas en PROFECO.

Coordinacion General de Educacién y
Divulgacion, Direccién General de Estudios
Sobre Consumo, Direccién General de
Educacién y Organizacién de Consumidores y
Direccion General de Difusion

11/12/2014

Resultados Es

Sustentar con elemento tedricos y evidencia
empirica basada en las mejores practicas
internacionales las intervenciones publicas
realizadas en el marco de actuacion del
Programa Presupuestario B002

Productos y/o Evidencias

Documento “Andlisis Comparativo de politicas|
Publicas de Educacion y promocion de laj
Cultura de consumo Inteligente
Responsable”

Evaluacion de Alternativas posibles parg
resolver el problema focal considerandog
elementos teéricos y evidencias empiricas

1. Definir el listado de literatura sobre temas de
Educacién para el consumo y promocion de|
cultura de consumo para su revision

2. Acordar el reparto de la bibliografia para sy
andlisis y establecer fechas de entrega parg
las sintesis de informacién derivada.

3. Consolidacion de la informacion
conformacién de un documento que defina e|
problema focal el programa B002, con el
consenso de las Direcciones Generales que
integran la CGED

Coordinacion General de Educacion y
Divulgacion, Direccién General de Estudios
Sobre Consumo, Direccién General de
Educacién y Organizacién de Consumidores y
Direccion General de Difusion

14/07/2014

Elaborar un documento que atienda a la
definicién clara y objetiva del problema focal
del Programa  Presupuestario  B002,
estableciendo una sélida base tedrica y
empirica que apoye las alternativas posibles
de solucién al problema que se atiende.

Documento “definiciéon del problema focal del
Programa Presupuestario BO02 Promocion de
una Cultura de Consumo Inteligente
Responsable”

Integracion de un Plan de Trabajo Anual del
Programa

1. Elaboraciéon de cada direccion genera|
sobre los objetivos y estrategias a realizar.
2. Integracion de los objetivos, estrategias
lineas de accion de todas las direccioneg
generales.

3. Conformacién de un Plan de Trabajo Anual
del Programa, mediante consenso de las tres
areas.

Coordinacion General de Educacion y
Divulgacion, Direccién General de Estudios
Sobre Consumo, Direccién General de
Educacién y Organizacién de Consumidores y
Direccion General de Difusion

30/05/2014

Producir un programa de trabajo que integre
los objetivos, estrategias, lineas de accion y
las actividades delas tres Direcciones
Generales que se encuentran a cargo de la
coordinacion General de Educacion y
divulgacion

Programa Integral de Trabajo anual de la]
Coordinacion General de Educacion
Divulgacién

Integracion de un Plan de Trabajo de mediang
y largo plazo del Programa

1. Elaboracién de cada direcciéon genera
sobre los objetivos y estrategias a realizar.
2. Integracion de los objetivos, estrategias
lineas de accion de todas las direccioneg
generales.
3. Conformacién de un Plan de Trabajo dg
mediano y largo plazo del Programal

mediante consenso de las tres areas.

Coordinacion General de Educacion y
Divulgacion, Direccién General de Estudios
Sobre Consumo, Direccién General de
Educacién y Organizacién de Consumidores y
Direccion General de Difusion

31/01/2015

Producir un Plan de Trabajo de mediano y
largo plazo del Programa B002

Plan de Trabajo de mediano y largo plazo del
Programa B002

Formato oficial emitido por el Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social (CONEVAL), la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP)

y la Secretaria de la Funcion

Publica (SFP) para el Mecanismo para el seguimiento a los aspectos susceptibles de mejora derivados de informes y evaluaciones a los programas federales
de la Administracion Puablica Federal.
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2.7. OTROS HALLAZGOS

E identifica que los periodos de atencion a observaciones de mejora o
modernizacion del Programa B002, derivado de las evaluaciones,
toman meses y hasta ejercicios presupuestales en su implementacion.

Sus posibles resultados se podran apreciar hasta el siguiente o
subsecuente ejercicio presupuestal. Por lo que es recomendable que las
observaciones y recomendaciones se entreguen a tiempo y se atiendan en
el corto plazo respectivamente, para que sea posible darles seguimiento
en el siguiente periodo de evaluacion.

La Evaluacion de Consistencia y de Resultados 2012-2013 (Cuadro
2.11)

Llego a los siguientes resultados:

1. El Programa no cuenta con un diagnostico que describa las
caracteristicas de la necesidad que atendera el programa;
cuantifique, caracterice y ubique territorialmente a la poblacion
que presenta el problema, y se establezca un plazo para su revision
y actualizacion.

2. Los indicadores de la MIR presentan deficiencias que deben
corregirse, especialmente en los niveles de propodsito vy
componentes.

3. El Programa no cuenta con una estrategia de cobertura
documentada para atender a su poblacion objetivo, que incluya la
definicion de ésta; especifique metas de cobertura anual; abarque
un horizonte de mediano y largo plazos y sea congruente con el
disefio del programa.

4. El Programa no cuenta con un Programa Estratégico. Si bien existen
programas de trabajo para las tres Direcciones Generales que
participan en el PCCI, no existe programa que los integre y
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coordine, ni son resultado de ejercicios de planeacion
institucionalizados.

5. La programacion no contempla el mediano o largo plazos, no se
establecen los resultados a alcanzar en los niveles de Fin y
Proposito, y no cuentan con indicadores para medir el avance en el
logro de sus resultados.

6. El Programa no tiene un documento que justifique sus
intervenciones, ni presenta evidencia de los efectos positivos
atribuibles a estas o a intervenciones similares en otros paises. Por
lo mismo, tampoco cuenta con evidencias de que el tipo de
intervenciones que realiza son las mas eficaces para atender la
problematica relevante, por encima de otras alternativas posibles

Cuadro 2.11.
Temas de la Evaluacion de Consistencia y Resultados
APARTADO PREGUNTAS TOTAL
Diseno 1-13 13
14-22 9
Planeacion y Orientacién a Resultados
23-25 3
Cobertura y Focalizacion
L, 26-42 17
Operacion
43 1
Percepcion de la Poblaciéon Atendida
Medicion de Resultados 44-51 8
TOTAL S S

Fuente: CONEVAL, 2014. Términos de Referencia para la Evaluacion de Consistencia y
Resultados, disponible en www.coneval.gob.mx
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Ante tales recomendaciones el equipo evaluador de la UAM esperaba por
parte de la PROFECO un documento de cumplimiento o en su caso un
documento donde se retomases algunas consideraciones propuestas por
la evaluacion, sin embargo, lo que pudimos evidenciar fue el Programa
de Atencion.

Tal como se menciono sus acciones y resultados fueron programados para
finales de 2014 y principios de 2015. Por lo que esta evaluacion no puede
dar cuenta del impacto, validez y utilidad tanto de la evaluacion como de
las acciones de mejora.
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2.8. OTROS EFECTOS

a PROFECO proporcioné a la instancia evaluadora informacion del
Programa B002 referente a los siguientes temas:

@ Normatividad que rige al programa

@ Evaluaciones externas realizadas

@ Documentos de desempeno del programa
@ Metodologia de Marco Logico

@ Fichas técnicas de los indicadores

@ Reporte de avances de indicadores

@ Aspectos Susceptibles de Mejora

@ Mecanismos de Seguimiento

@ Cobertura del programa

@ Padrones de beneficiarios

Con base en el analisis de esta documentacion y dado el alcance de la
presente evaluacion podemos comentar que el Programa B002 adolece de
un indicador que mida los resultados y fines altimos del Programa, debido
a que en el Proposito de la MIR 2014 incluye un indicador estratégico
que informa sobre el porcentaje de encuestas planeadas y realizadas a
poblacion abierta sobre los productos informativos y servicios ofrecidos
en materia de consumo responsable; sin embargo, es menester aclarar
que los resultados de estas encuestas semestrales dan informacion de los
productos del programa.

En el que se calcula el porcentaje de encuestas realizadas respecto a las
programadas, por lo que no se mide el nivel de cumplimiento de su
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objetivo, que es promover y fortalecer una cultura de consumo
inteligente, lo de alguna forma se refleja en los resultados de las
encuestas. Unicamente el indicador mide la elaboracioén de encuestas (el
medio o la actividad), obviando lo sustantivo que es el grado de avance
del consumo responsable e inteligente en la poblacion consumidora.

El Programa BOO2 lleva a cabo un conjunto de acciones muy importantes
de difusion, capacitacion, organizacion y divulgacion; sin embargo, éstas
no se reportas mediante el uso del Sistema de Indicadores actualmente
vigente particularmente cuando se necesita consolidar la informacion y
reportar impactos y coberturas que son dos elementos clave de la
evaluacion y asignacion de recursos publicos (presupuesto).

2.9. VALORACION

Con relacion al sistema de indicadores empleado por la PROFECO para
los anos 2012,2013 y 2014 podemos concluir que:

1. La PROFECO incorpora en su sistema el diseno de indicadores de:
Fin, Proposito, Componentes y Actividades para los tres anos.

2. El diseno de estos indicadores se mantuvo constante durante 2012
y 2013, sin embargo para el ano 2014, cambian, argumentando que
hubo redefiniciones en la politica sectorial. Esta variacion
necesariamente interfiere con la secuencia y medicion de
resultados dentro de un horizonte de tiempo.

3. Los cambios en el sistema de indicadores no solo son de
nomenclatura sino también de método y formula por lo que aunque
tengamos nombre comunes se miden variables diferentes, por lo
que se interrumpe la serie historica de resultados.
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4. Mas alla de los cambios de nombre y método, los comentarios de
fondo estan en el sentido de que el Sistema de Indicadores del
periodo 2012-2014, estd completamente disenado para medir
acciones y actividades que realizan al amparo del Programa, mas
presenta ambigiiedad al medir los propositos y fines del mismo. Por
esta razon al momento de rendir cuentas se presentan dificultades
para informar resultados alineados a los propositos institucionales.

5. El factor clave para subsanar esta situacion de raiz es invertir el
meétodo de diseno de indicadores actualmente usado. Es decir, en la
actualidad, cada area operativa disefia sus propios indicadores y
estos se van agregando hasta llegar a las instancias directivas para
su integracion.

6. El diseno correcto seria involucrar a los mandos directivos y
equipos de trabajo en el disenio de los indicadores de fin o de
proposito y a partir de ellos desagregar los subsecuentes todos ellos
alineados, cuya contribucion ponderada aporta al logro del fin.

7. Este rediseno de la matriz de indicadores requiera necesariamente
de un ejercicio correcto de planeacion institucional coordinado, que
involucre la participacion de todas las unidades administrativas al
mas alto nivel para que sean las responsables de orientar el proceso.

8. Este rediseno dados los diferentes intentos que se han realizado,

convendria fuera asistido por especialistas en Cambio Planificado y
Planeacion del Desarrollo Institucional.
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3.EVOLUCION DE LA COBERTURA

3.1. POBLACION O AREA DE ENFOQUE
POTENCIAL

El Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social
(CONEVAL) define a la poblaciéon potencial como “el total que presenta
la necesidad o problema que justifica la existencia de un programa” y
establece que todos los programas federales deberan definir su poblacion
potencial.

Por su parte, la SHCP (2010) establece que “los beneficiarios de un
Programa presupuestario (Pp) pueden ser poblaciones o areas de
enfoque; en el caso concreto de areas de enfoque se hace referencia a
beneficiarios que no pueden ser referidos como poblaciones. La
dependencia o entidad debera describir la poblacion o area de enfoque
que presenta el problema, necesidad u oportunidad que justifica al
programa, es decir, la que se ha elegido o pudiera ser elegible para ser
beneficiaria del mismo.”

De igual forma define a la poblacion o area de enfoque potencial como el
universo global de la poblacion o area referida.

El Programa BO0O2 considera como poblacion potencial a los
“consumidores”, de acuerdo a lo establecido en el articulo 2 de la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor, que dice: “consumidor es la
persona fisica o moral que adquiere, realiza o disfruta como destinatario
final bienes, productos o servicios. Se entiende también por consumidor
a la persona fisica o moral que adquiera, almacene, utilice o consuma
bienes o servicios con objeto de integrarlos en procesos de produccion,
transformacion, comercializacion o prestacion de servicios a terceros...”

No obstante, en el listado de cobertura, proporcionado por la
dependencia, refiere que el Programa no cuenta con un Padron de
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Beneficiarios, ni tampoco poblacion potencial u objetivo, ya que no es de
caracter social y no entrega apoyos directos a la poblacion.

En este sentido tal vez se pierde de vista que el Programa si tiene
beneficiarios puesto que desarrolla acciones que de forma directa o
indirecta deben incidir en la toma de decisiones de consumo para que su
orientacion sea cada vez mas responsable e inteligente, esto
obligadamente cae en la poblacién consumidora.

Si bien los apoyo no son en especie, si lo son en servicios de capacitacion,
promocion, divulgacion etc., que deben tener como consecuencia un
publico consumidor mas responsable e inteligente.

Su poblacion objetivo son los consumidores y para medir los impactos y
utilidad de sus acciones es necesario monitorear si esta poblacion
consumidora compara calidades, precios y se informa antes de adquirir
un bien o servicio. Sin embargo, este tipo de mediciones no los realiza o
difunde el Programa.

En tanto estas mediciones a los fines no sean consideradas, el Programa
continuara reportando acciones, que podran ser muchas, pero no lograra
reportar resultados alineados a los fines institucionales y sectoriales.

De continuar este fendomeno el presupuesto seguira siendo observado por
las instancias evaluadoras y de supervision y control. En Gltima instancia
podria tener restricciones o condicionamientos. Obsérvese la tendencia
de los comportamientos de presupuesto de los tres o cuatro altimos
ejercicios presupuestales.
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3.2. POBLACION O AREA DE ENFOQUE
OBJETIVO

La poblacion objetivo segiin los parametros del CONEVAL, es aquella
“poblacién que un programa tiene planeado o programado atender para
cubrir la poblaciéon potencial y que cumple con los criterios de
elegibilidad establecidos en su normatividad.”

La SHCP la define como la poblacion o area que el programa pretende
atender en un periodo dado de tiempo. Puede corresponder a la totalidad
de la poblacion potencial o a parte de ella.

El Programa B0OO2 no tiene definida su poblacion objetivo, ya que se
enfoca en la divulgacion y distribucion de la informacion a todos los
consumidores.

En efecto, cuando se crea la institucion y el programa su poblacion
objetivo es todo publico consumidor, sin embargo al paso del tiempo las
acciones institucionales requieren afinarse, focalizarse y priorizarse de tal
forma que toda esa poblacion que pareciera un grupo uniforme, puede
clasificarse en funcion de sus caracteristicas  diferenciadas. Esa
informacion es fundamental para potenciar la eficiencia y eficacia en los
servicios que proporciona el programa.

La poblacion consumidora no es un universo homogéneo sino
heterogéneo que puede ser clasificada por sector, nivel de compra,
género, edad, escolaridad, ingreso, entidad federativa, etc. Esta
clasificacion generara una base de informacion significativa, pero que
permitiria medir cobertura de las acciones del programa e incidir en la
poblacion para medir su comportamiento por cuanto a forma como
realiza consumos mas responsables e inteligentes.

De igual forma esta informacion es la base para orientar las decisiones e
impulsar, alentar y dirigir los esfuerzos sobre la actividad que lo requiera
para tratar de producir los mejores y mayores impactos posibles.
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Los productos de la Direccion General de Difusion concuerdan en el
rubro “Pablico al que se dirige”, en el caso del proyecto “revision,
creacion y emision de contenidos en medios digitales de PROFECO?”,
refiere que: Sin tener presupuesto para realizar un estudio de mercado, la
institucion cuenta con datos gracias a herramientas gratuitas provistas
por las redes sociales, por lo que se puede afirmar que tiene un publico de
seguidores distribuido de la siguiente manera:

e YouTube: de 18 a 24 anos de edad en su mayoria hombres.

e Facebook de 25 a 44 anos, la mayoria son mujeres.

e Twitter (no se cuenta con los recursos para comprar herramientas
de medicion similares).

La Direccion General de Educacion y Organizacion de Consumidores,
mediante la Direccion de Capacitacion, comenta que atn sin contar con
un padron de enfoque, sus variantes estan segmentadas a ciertos grupos,
pero no son cuantificables.

El servicio “Capacitacion en el marco de Proveedor Responsable” tiene
su campo de accion en el sector productivo y de servicios, se observa que
se han ofrecido a pequenas, medianas y grandes empresas que se
acercaron a solicitar capacitacion. También se trabaja en coordinacion
con el Instituto Nacional del Emprendedor; sin embargo, no refiere
medios de difusion o promocion mediante las oficinas centrales,
delegaciones o subdelegaciones en los estados de la Republica.

En el caso de “PROFECO en 30”” la dependencia identifica como campo
de accion a los consumidores que cuenten con un Smartphone y que
descarguen la aplicacion. Por lo que se tiene reconocido el sector de la
poblacion al que se enfoca en este producto y la Direccion General de
Informatica es quien contabiliza y cuantifica estas estadisticas.

La Direccion de Educacion para el Consumo se enfoca el aspecto de
Educacion para el Consumo, al personal adscrito al Departamento de
Educacion y Divulgacion (DED) de las delegaciones y subdelegaciones de
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PROFECO (jefes, encargados y promotores), a consumidores Yy
consumidoras en los rangos de edad que van desde preescolar hasta media
superior, ademas incluye a adultos mayores, y personal de otras
dependencias.

La Direccion de Investigacion de Campo tiene, entre otros mas, el
servicio “Quién es Quién en los Precios”, dirigido a las personas
encargadas de realizar las compras en el hogar y, en general, a toda
persona que deseé comparar precios de diferentes productos antes de
acudir a un establecimiento. Este difunde, de forma sistematizada,
informacion de precios al menudeo de diversos productos de consumo,
recopilados diariamente en los principales establecimientos de los
diferentes giros comerciales, para que los consumidores puedan
comparar precios y tomar decisiones de compra informada.

3.3. POBLACION O AREA DE ENFOQUE
ATENDIDA

La poblacion atendida es aquel grupo de personas beneficiadas por un
programa en un ejercicio fiscal segin el CONEVAL. La SHCP la define
como la poblacion o area de enfoque que ya fue atendida por el Pp.

La PROFECO, a través de la informacion proporcionada a la instancia
evaluadora, informa de las acciones realizadas en 2013 de acuerdo a lo
siguiente: para “Quién es Quién en los Precios (QQP)”, la PROFECO
reporta informacion de 23 ciudades de la Reputblica Mexicana,
proveniente de 299 supermercados, 59 pescaderias, 146 farmacias, 123
papelerias, 137 tiendas especializadas en electrodomésticos vy
departamentales y 514 tortillerias. En el ano de 2014 se observan
cambios y avances importantes en este rubro ya que se logré alcanzar la
cobertura nacional en 54 de las principales ciudades de la Republica
Mexicana, 447 supermercados, 59 pescaderias, 136 farmacias, 135
papelerias, 135 tiendas especializadas en electrodomésticos vy
departamentales y 464 tortillerias. (Figura 3.1).
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También recaba y difunde de forma sistematizada informacion de precios
al menudeo de diversos productos de consumo, recopilados diariamente
en los principales establecimientos de los diferentes giros comerciales,
para que los consumidores puedan comparar precios y tomar decisiones
de compra informada. También recopila informacién en fechas de alto
consumo, cComo cuaresma, regreso a clases y la temporada decembrina.

Figura 3.1. Distribucion de operacion de
Quién es Quién en los Precios (QQP)

COBERTURA COBERTURA
2013 2014

En 2013 la cobertura era de 23 ciudades y para 2014 la cobertura es nacional.

Fuente: PROFECO. Informaciéon proporcionada por la Coordinacién General de Educacion y
Divulgaciéon Educar para prevenir, divulgar para corregir.

El 29 de noviembre de 2012, se publico la aplicacion movil del Quién es
Quién en los Precios, el 15 de junio de 2013 gand el reconocimiento a la
App de la semana por la pagina www.unocero.com. Es la aplicacion niimero 1
en descargas gratuitas para la categoria “Estilo de vida” en App Store de
Apple.
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La Direccion de Analisis de Mercados cuenta con el producto Brajula de
Compra, dirigido a la poblacion con acceso a internet que tiene interés
en informarse y obtener recomendaciones de consumo y compra. Es un
boletin electronico que difunde informacion sobre temas de consumo,
encuestas, conceptos econdomicos de uso comun, finanzas personales y
descripcion de mecanismos de comercializacion de bienes o servicios.

Al 9 de enero de 2014 contaba con 31,572 suscriptores. Esta dirigido a
consumidores que requieren informacion oportuna sobre las
caracteristicas de la comercializacion de productos y servicios, asi como
sobre patrones de consumo, analisis de precios, informacion sobre
sectores de la economia mexicana, entre otros.

Otro servicio enfocado a los usuarios de internet, en este caso a quienes
realizan compras a través de dicho medio, es el Monitoreo de tienda
virtuales, que se encarga del analisis del sitio, verifica si cumple con
elementos y caracteristicas de seguridad, informa previamente las
condiciones de compra, costos, entre otros. Funge como una herramienta
de asesoria preventiva o correctiva para los proveedores que estan
interesados en conocer si su sitio cumple o no con el articulo 76 bis de la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor y en su caso, realizar las
medidas correctivas necesarias.

El articulo citado en sus fracciones detalla:

I. El proveedor utilizara la informacidon proporcionada por el
consumidor en forma confidencial, por lo que no podra difundirla
o transmitirla a otros proveedores ajenos a la transaccion, salvo
autorizacion expresa del propio consumidor o por requerimiento de
autoridad competente;

II.  El proveedor utilizara alguno de los elementos técnicos disponibles
para brindar seguridad y confidencialidad a la informacion
proporcionada por el consumidor e informara a éste, previamente
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a la celebracion de la transaccion, de las caracteristicas generales de
dichos elementos;

[II.  El proveedor debera proporcionar al consumidor, antes de celebrar
la transaccion, su domicilio fisico, nimeros telefonicos y demas
medios a los que pueda acudir el propio consumidor para
presentarle sus reclamaciones o solicitarle aclaraciones;

IV. El proveedor evitara las practicas comerciales enganosas respecto
de las caracteristicas de los productos, por lo que debera cumplir
con las disposiciones relativas a la informacion y publicidad de los
bienes y servicios que ofrezca, senaladas en esta Ley y demas
disposiciones que se deriven de ella;

V. El consumidor tendra derecho a conocer toda la informacion sobre
los términos, condiciones, costos, cargos adicionales, en su caso,
formas de pago de los bienes y servicios ofrecidos por el proveedor;

VI. El proveedor respetara la decision del consumidor en cuanto a la
cantidad y calidad de los productos que desea recibir, asi como la
de no recibir avisos comerciales, y

VII. El proveedor debera abstenerse de utilizar estrategias de venta o
publicitarias que no proporcionen al consumidor informacion clara
y suficiente sobre los servicios ofrecidos, en especial tratandose de
practicas de mercadotecnia dirigidas a la poblacion vulnerable,
como los ninos, ancianos y enfermos, incorporando mecanismos
que adviertan cuando la informacion no sea apta para esa
poblacion.

Quién es Quién en el Envio de Dinero es un servicio dirigido a toda la
poblacion migrante en Estados Unidos, personas con familiares en aquel
pais y, en general, a la poblacion que hace uso de los servicios de envio
de dinero de Estados Unidos a México y desea comparar opciones para
elegir la que mejor se adapte a sus necesidades.
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Este servicio informa el costo de envio, tiempo de entrega y comisiones,
por el envio de dblares desde nueve ciudades de Estados Unidos a México:
Chicago, Illinois; Indianapolis, Indiana; Los Angeles, Sacramento y San
José, en California; Miami, Florida; Nueva York, Nueva York; Dallas y
Houston, en el estado de Texas. Los registros analizados refieren que en
el 2013 se realizaron 53 actualizaciones, con 4,559 precios captados de
empresas remeseras.

Las Encuestas y sondeos se enfocan en toda la poblacion que desee
conocer informacion estadistica sobre habitos de consumo y estas se
aplican a diferentes grupos de poblacion dependiendo sus caracteristicas
y propositos.

La Revista del Consumidor, segiin informacion proporcionada por la
dependencia, llega a consumidores que son parte de la clase media urbana
mexicana. La documentacion también refiere un incremento del 25 por
ciento en el tiraje, por lo que pasé de 40 mil a 50 mil ejemplares a partir
de mayo de 2013. En el mes de abril de 2014 el tiraje de la publicacion
se redujo a 40 mil ejemplares mensuales por razones presupuestales.

Parte de la estrategia de distribucion es la reinsercion de ejemplares de
devolucion e impresos gratuitos en puntos considerados por la misma
PROFECO, como de alta afluencia de consumidores, como aeropuertosy
terminales de autobuses. Aunado a la reestructuracion de contenidos,
acciones que iniciaron en junio de 2013 y culminaron en el mes de marzo
de 2014.

En el Cuadro 3.1 se enlista el namero total de suscriptores por entidad de
la Revista del Consumidor en su edicion 447, correspondiente al mes de
mayo del 2014.

79



PROFECQ

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

UNIVERSIDAD
AUTONOMA

Casa abierta al tiempo | METROPOLITANA

CUADRO 3.1. SUSCRIPTORES DE LA REVISTA DEL CONSUMIDOR POR
ENTIDAD FEDERATIVA

Entidad Suscriptores Entidad Suscriptores
Aguascalientes 31 | Nayarit 9
Baja California 20 | Nuevo Le6n 73
Baja California Sur 7 | Oaxaca 18
Campeche 60 | Puebla 228
Coahuila 14 | Querétaro 30
Colima 10 | Quintana Roo 13
Chiapas 65 | San Luis Potosi 18
Chihuahua 10 | Sinaloa 9
Durango 15 | Sonora 72
Estado de México 235 | Tabasco 6
Guanajuato 63 | Tamaulipas 61
Guerrero 14 | Tlaxcala 36
Hidalgo 24 | Veracruz 26
Jalisco 80 | Yucatan 23
Michoacan 32 | Zacatecas S
Morelos 17

Total 1,324

Fuente: Padrdn de suscriptores de la Revista del Consumidor con corte al mes de mayo de 2014

Como se observa en el Cuadro 3.1, la suma es de 1,324 suscriptores que,
comparada con los 50 mil ejemplares impresos representa una
distribucion dirigida que alcanza Ginicamente 2.6 por ciento del tiraje. Sin
dejar de observar que 99 por ciento de la Revista se distribuye por venta
al pablico, lo que habla muy bien de su aceptacion.

En la variante de la Revisa del Consumidor TV, generalizan y refieren
que al puablico al que se dirigen son “Consumidores”, este Programa es
semanal con una duracion de 15 minutos con secciones como el Platillo
Sabio PROFECO, trasmitido en espacios oficiales de la Secretaria de
Gobernacion. En el 2013 se produjeron 52 programas.
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Lo mismo sucede con el C7, Revista del Consumidor Radio, los spots
estan dirigidos a todos los “consumidores” radio escuchas.

Para las “Alertas”, en dicho programa el publico al que se dirige son
compradores de productos y consumidores en general.

En el componente del Programa enfocado a la Atencion a Organizaciones
de la Sociedad Civil, la poblacion objetivo son las Organizaciones de la
Sociedad Civil que trabajen temas de consumo, se cuentan un padron de
organizaciones pero no del nimero de poblacion a la que pudieran llegar.

Y en el caso del componente “Amas de casa vigilantes” incluye a las
mujeres como pieza esencial para su operacion, segmenta su campo de
accion a aquellas que no pertenezcan a ninguna organizacion con fines
politicos o partidistas, mayoria de edad, domicilio permanente en
territorio nacional; sin embargo, no tiene un padron del namero de amas
de casa en el pais, y nuevamente amplia sus alcances a la “poblacion”,
debido a que el resultado de los precios que reportan esta disponible en
el portal para quien desee consultar la informacion de su localidad.
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3.4. EVOLUCION DE LA COBERTURA

Con base en la informacion proporcionada dentro del rubro “Listado de
cobertura del Programa B002, Promocion de una Cultura de Consumo
Inteligente (PPCCI)”, este naci6 a la par de la Ley Federal de Proteccion
al Consumidor (LFPC), publicada el 24 de diciembre de 1992. La cual
define el ambito de competencia y funciones del Programa.

La LFPC es de orden publico, de interés social y de observancia en todo
el pais; provee un concepto de Consumidor que promueve una atencion
generalizada y universal por parte de la PROFECO y el PPCCI¢

En el Listado de Cobertura del Programa, refiere que los beneficiarios de
los Programas Presupuestarios de la PROFECO no son de caracter tnico,
es decir que una misma persona puede hacer uso de uno o mas servicios
que provee la Institucion. El mismo usuario puede ser suscriptor de la
Revista del Consumidor e interponer una queja o una denuncia, asi como
formar parte de un Grupo de Consumidores, etc.

La Direccion de Capacitacion cuenta con un padron de organizaciones,
ésta invita a eventos de capacitacion a organizaciones de la sociedad civil
(OSC’s) (Grafico 3.1)

@ El Padron 2012 contaba con 802 registros de OSC’s.

@ El Padron 2013 disminuyo a 800 registros. En este afo se
localizaron 35 OSC’s que dentro de sus lineas de accion
mencionaban de forma expresa temas relativos al consumo.

@ El Padron 2014 a la fecha es el mismo que el de 2013 y su
incremento o disminucion se sabra hasta finales del afo.

¢ Evaluacion de Consistencia y Resultados 2012-2013 del “Programa B002: Promocién de una Cultura del Consumo
Inteligente” a cargo de la Procuraduria Federal del Consumidor. Universidad del Estado de México. Julio de 2013.
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Grafico 3.1. Padron de Organizaciones de la Sociedad Civil
(OSC’s)

Padron de Organizaciones de la
SOCiedad C]Vll (OSC'S) Se localizaron 35 0SC's

que denfro de sus lineas
de accion se hace mencion
expresa de temas relativos
al consumo.
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Fuente: Elaboracion propia con base en la informacion del Padréon de OSC’s del Programa B002.

Estos registros no indican un nimero especifico de personas atendidas,
debido a que no se tienen registros que muestren que a todos los
integrantes de las OSC’s se les otorgue informacion relacionada con el
programa B0OO2.

El Padron Nacional de Grupos de Consumidores reporta que ano con
ano se incrementa el namero de grupos de consumidores. Para 2014 se
cuenta con 19 por ciento mas que en 2012 y 8 por ciento mas que en
2013. (Grafico 3.2).
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Grafico 3.2. Grupos de Grafico 3.3. Integrantes de los
Consumidores Constituidos por Grupos de Consumidores por
ano ano
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Fuente: Elaboracion propia con base en la
informaciéon del Padréon anual de Grupos de
Consumidores del Programa B002.

Fuente: Elaboracion propia con base en la
informacién del Padron Anual de Grupos de
Consumidores del Programa B002.

En el Grafico 3.3 se plantea el comportamiento del nimero de
integrantes de los grupos. Su comportamiento de un afo a otro es variable
tanto en namero de grupos como en namero de integrantes.

En 2013 hubo un decremento en el nimero de integrantes respecto a
2012 (0.5 por ciento), aun cuando se constituyeron mas grupos de
consumidores.

En 2014 aument6 el namero de integrantes 3,199 respecto al 2013. Se
constituyeron 183 grupos con 17 integrantes promedio.

El Grafico 3.4 ilustra el comportamiento de los grupos de consumidores
en el ambito estatal y regional.

De este grafico se aprecia que los grupos de consumidores tienen un
comportamiento estable, afio con afo se incrementan, sin embargo no se
tienen evidencias de que ese crecimiento tenga relacion con las acciones
del programa y también seria conveniente conocer si la poblacion que los
integra aumenta o disminuye.
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Grafico 3.4. Comportamiento Anual del Padron Nacional de
Grupos de Consumidores por Estado y Region
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Fuente: Padrén anual de Grupos de Consumidores del Programa B002.
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En el Cuadro 3.2 se presentan los resultados globales del Programa B0OO02.

CUADRO 3.2. RESULTADOS DEL PROGRAMA B002 EN 2012 - 2014

PRODUCTO/SERVICIO 2012 2013 2014

Tiraje Revista del Consumidor (ejemplares) 500,000 560,000 340,000
Suscriptores de la Revista del Consumidor 2,241 1,860 1,620
Tiraje Con lo mejor de la Revista del Consumidor 1,025,000 900,000 No se edita
Programas de televisiéon producidos 55 52 40
Programas de radio producidos 176 151 79
Lineas de Espera del Teléfono de Consumidor 54 52 34
Revista del Consumidor Webcast 51 49 32
Revista del consumidor Podcast 26 26 16
Paginas vistas Revista del Consumidor en linea 8,856,601 5,970,213 4,169,048
Visitantes tinicos Revista del Consumidor en linea 2,330,284 1,828,472 1,692,902
Paginas vistas Portal del Consumidor 1,191,736 2,551,715 1,020,313
Visitantes tinicos Portal del Consumidor 212,287 743,719 444,186
Usuarios combinados de Redes sociales de PROFECO 386,243 547,458 667,397
twitter @PROFECO (seguidores) 342,675 457,758 534,433
twitter @r_consumidor (seguidores) 7,093 11,014 13,351
Consumidor inteligente en Facebook 22,286 51,720 85,468
(seguidores+grupos)

Youtube PROFECO TV + PROFECO noticias 11,244 23,962 34,145
(Suscriptores)

Youtube PROFECO TV + PROFECO noticias 6,754,202 9,483,509 11,392,077

(Reproducciones combinadas acumuladas)

Fuente: Informe de actividades, Periodos: 1 de enero al 31 de diciembre de 2012 y 2013
respectivamente del Programa B0O2. Informaciéon de la Direccién General de Difusiéon de 2014,
septiembre de 2014.
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En el cuadro 3.3 se presenta la poblacion atendida por actividad realizada
en los afos 2012 y 2013.

CUADRO 3.3. IMPACTO DE ACCIONES A PERSONAS O GRUPOS

ACTIVIDAD RESULTADO | RESULTADO | PORCENTAJE
2012 2013

Grupos de consumidores constituidos (padrén) 2,075 2,284 10.7%
Integrantes de grupos de consumidores (padrén) 54,239 53,997 -0.4%
Total acciones de promocion de organizaciones 3,202 3,301 3%
Consumidores atendidos en las promociones 66,948 72,516 8.3%
Grupos de consumidores constituidos (Altas) 2,749 2,503 -8.9%
Altas de integrantes 73,258 61,775 -15.6%
Total sesiones educativas impartidas a nivel nacional 25,086 21,794 -13.1%
Integrantes asesorados y capacitados (en las sesiones 610,327 501,549 -17.8%
educativas)

Consumidores de poblacién abierta atendidos (asisten a 29,893 33,843 13.2%
sesiones educativas y no pertenecen a grupos de

consumidores)

Organizaciones y Asociaciones afiliadas 803 800 -0.3%
Impacto de acciones de promocioén a poblacion abierta 1,184,717 1,668,045 114.7%

Fuente: PROFECO, resultados del impacto a personas o grupos

3.5. ANALISIS DE LA COBERTURA

Por cuanto a cobertura podemos observar que en algunas actividades ésta
se ha incrementado y en otras se ha reducido. Es notorio que las que
mayormente han aumentado son las que emplean las nuevas tecnologias
de comunicacion, acordes con nuestro tiempo.

Este dato es significativo dado que la PROFECO pudiera redireccionar
sus servicios y recursos de forma deliberada hacia aquellos medios que en
éste momento ofrezcan mayores ventajas por cuanto a alcance,
cobertura, economia y penetracion en los grupos de poblacion como lo
son los medios digitales y las redes sociales.

En términos generales el conjunto de acciones reportan un avance
promedio del 35 por ciento respecto del ano 2012. Es decir existe un
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avance importante; sin embargo, este resultado dificilmente se podra
expresar con los indicadores de fin que la institucion actualmente utiliza,
ya que no guardan relacion y esos resultados o avances para efectos de
informacion consolidada en la rendicion de cuentas son imperceptibles.

Con independencia de los criterios técnicos de las observaciones de
auditorias o de las instituciones evaluadoras. La PROFECO se encuentra
en una etapa de madurez institucional a la que conviene determinar su
poblacion objetivo y la cobertura que tendra el Programa B0OO2.

Este es un asunto que debe resolver la propia institucion puesto que ella
es la Ginica responsable de definir este criterio con autoridad técnica ya
que es la instancia competente para ello. Definir la cobertura, impactos
y la poblacion objetivo es un tema que resulta conveniente en términos
sociales, politicos y presupuestales ya que son os elementos clave que
definen y justifican el gasto publico.
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4.SEGUIMIENTO A ASPECTOS SUSCEPTIBLES DE
MEJORA

Los aspectos susceptibles de mejora son los hallazgos, debilidades,
oportunidades y amenazas identificadas en las evaluaciones externas
y/o informes, que pueden ser atendidos en mejora de los programas
(CONEVAL, 2013). El seguimiento y atencion de los aspectos
susceptibles de mejora facilita la mejora gradual de la Administracion
Pablica Federal (APF).

4.1. ASPECTOS QUE EL PROGRAMA HA
DECIDIDO REALIZAR A PARTIR DE 2013

Con base en el anexo 17 denominado “Principales Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades, Amenazas y Recomendaciones” de la
Evaluacion de Consistencia y Resultados 2012-2013, en el documento
de trabajo (Anexo B) y el avance del mismo (Anexo C), se enlistan a
continuacion los aspectos que el Programa BO0O2 ha realizado a partir del
ano 2013.

CUADRO 4.1. ASPECTOS SUSCEPTIBLES DE MEJORA DEL PROGRAMA B002

Accion Aspecto Susceptible de Mejora al
que atiende

Definir el problema focal del programa presupuestario Definicion del problema focal
“B002  Promociéon de una cultura de consumo considerando elementos tedricos y
inteligente y responsable”, a través de sustentos evidencias empiricas.

empiricos y fundamentos teoricos.

Conformar un Programa Trabajo Anual para la Integraciéon de un Plan de Trabajo
Coordinacién General de Educacién y Divulgacion Anual del Programa.

mediante la identificacion de los objetivos, estrategias y

vJ | metas que coadyuven a la integracidon de las diversas

areas en la consolidacion del objetivo del programa

“B002  Promociéon de una cultura de consumo

inteligente y responsable”.

No
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Accion Aspecto Susceptible de Mejora al

que atiende

Integrar un Plan de trabajo en el mediano y largo plazo Integracién de un Plan de trabajo de
con base en las lineas de accion de las direcciones por mediano y largo plazo del
¢f | estrategia conforme a los objetivos del Programa Programa.
Trabajo Anual del programa “B002 Promocién de una
cultura de consumo inteligente y responsable”.
Analizar las politicas ptblicas de paises con situaciones Evaluaciéon de Alternativas de
socioeconomicas semejantes a las de México con un intervencion publica posibles para
enfoque  comparativo entre los indicadores resolver el  problema  focal
correspondientes en el marco de accion del programa.  considerando elementos teéricos y
evidencias empiricas.
Integrar la Matriz de Indicadores de Resultados del Evaluacion de los indicadores de la
programa de acuerdo a sus objetivos multisectoriales de Matriz de Marco Lobgico del
atencion a través del anélisis del impacto del mismo en Programa.
su area de accion.
Fuente: Elaboracion propia con base en la ECyR y los documentos de trabajo del Programa B002 para
el seguimiento de aspectos susceptibles de mejora.

4.2. AVANCE DE LOS ASPECTOS DE MEJORA
DERIVADOS DE LOS MECANISMOS DE
SEGUIMIENTO

n los documentos de trabajo que describen el Seguimiento a Aspectos

Susceptible de Mejora Clasificados como Especificos, Derivados de
Evaluaciones Externas del Programa B002, de la Coordinacion General
de Educacion vy Divulgacion, se observa que de los cinco aspectos
susceptibles de mejora programados al término del primer semestre de
2014, se programo6 y atendioé solo una, quedando pendientes cuatro
mejorar para el segundo semestre del ano.

Es importante mencionar que estos aspectos de mejora le fueron
proporcionados a la PROFECO por el evaluador, hasta el primer bimestre
del presente ano, por lo que las acciones propuestas tomaran todo 2014
para disenarse e implementarse, por lo que la presente evaluacion no
podra dar testimonio de su seguimiento y resultados.
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Es de observar que en la atencion en las acciones de mejora, la Integracion
del Programa Anual de Trabajo es anterior a la Integracion del Programa
de Mediano y Largo Plazos, lo cual no es del todo incorrecto pero si
contrario a los principios de la Planeacion Nacional de Desarrollo y de la
técnica de planeacion cuyas metodologias establecen un procedimiento
inverso, ya que primero se define el horizonte a largo plazo vy
posteriormente se disenan los de menor periodo como un ejercicio de
aproximaciones sucesivas.

Seguimiento a Aspectos Susceptible de Mejora Clasificados
como Especificos, Derivados de Evaluaciones Externas del
Programa B002

Fecha Limite de
Cumplimiento

Aspecto Susceptible de Mejora

Definicion del problema focal
considerando elementos tedricos y 14 de julio 2014
evidencias empiricas

Integracion de un Plan de Trabajo Anual

del Programa 30 de mayo de 2014

Integracion de un Plan de Trabajo de

mMe4diano y Largo Plazos del Programa 31 de enero de 2013

Evaluacion de alternativas de intervencion
publica posibles para resolver el problema
focal considerando elementos tedricos y
evidencias empiricas

11 de diciembre de 2014

Evaluacion de los Indicadores de la Matriz

de Marco Légico del Programa 31 de agosto de 2014

Fuente: Anexos B y C de Seguimiento a Aspectos Susceptible de Mejora Clasificados como
Especificos, Derivados de Evaluaciones Externas del Programa B002.
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CUADRO 4.2. AVANCE EN EL SEGUIMIENTO DE LOS ASPECTOS SUSCEPTIBLES DE MEJORA

Aspecto susceptible de Mejora

Fecha de

% de

Evidencias

Producto esperado

No
Diseno
1
Planeacién
2
Planeacion
3
Evaluacién
4
H Evaluacion

Definicion del problema focal
considerando elementos teoricos
y evidencias empiricas.

Integracion de un Plan de Trabajo
Anual del Programa.

Integracion de un Plan de trabajo
de mediano y largo plazo del
Programa.

Evaluacion de Alternativas de
intervencion publica  posibles
para resolver el problema focal
considerando elementos tedricos
y evidencias empiricas.
Evaluacion de los indicadores de
la Matriz de Marco Logico del
Programa.

término

14 de julio de

2014

30 de mayo
de 2014

31 de enero
de 2015

11 de
diciembre de
2014

31 de agosto
de 2014

Avance
10%

40%

5%

10%

0%

Minuta de reunion de la
mesa de trabajo entre la
CGED y la DGPE.

Programa  Anual de
Actividades y manual de
procedimientos de la
DGD

Programa  Anual de
Actividades y manual de
procedimientos de la
DGEC

Programa  Anual de
Actividades y manual de
procedimientos de la
DGEOC

Minuta de reunion de la
mesa de trabajo entre la
CGED y la DGPE.

Minuta de reunion de la
mesa de trabajo entre la
CGED y la DGPE.

Ninguna

» Documento:

“Definicion  del
problema focal del Programa
Presupuestario BOO2 Promocion de
una cultura de consumo inteligente
y responsable”.

Programa integral de trabajo anual
de la Coordinacion General de
Educacion y Divulgacion

Plan de trabajo de mediano y largo
plazo del programa  “B002
Promocion de wuna cultura de
consumo inteligente y responsable”.
Documento: “Analisis comparativo
de politicas ptblicas de educacion y
promocion de la cultura de consumo
inteligente y responsable”.

Matriz de Indicadores de Resultados
(MIR).
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5. CONCLUSIONES

5.1. CONCLUSIONES DE LA INSTANCIA
EVALUADORA

[ s manera de conclusion de la Evaluacion Especifica de

Desempeno 2014 del Programa B002. Es un programa que
cumple una funcion importante dentro del esquema de las
politicas publicas: promociéon de una cultura de consumo
responsable e inteligente, sin embargo, de la fecha de su
creacion a la actualidad la cultura del pablico consumidor ha
tenido cambios importantes, las estrategias de venta y
publicitarias se han diversificado, las formas y patrones de
consumo se han modificado, las opciones de compra
multiplicado los medios de comunicacion, de informacion y las
nuevas tecnologias han abierto nuevas posibilidades. El
mercado en México ha cambiado y por ende los patrones de
consumo.

En ese mismo sentido el Programa B002, necesariamente mas
alla de las cuestiones administrativas y las formas de medir e
informar resultados, requiere de un proceso de mejora que lo
posicione con el nuevo contexto del mercado y el nuevo
contexto de las politicas ptiblicas en México.

El Programa cumple con el proceso de alineamiento con la Ley
de Federal de Proteccion al Consumidor, el Plan Nacional de
Desarrollo 2013-2018, el Programa Sectorial correspondiente
y el Programa Institucional, en ordenamientos, objetivos, metas
y estrategias. Sin embargo a este alineamiento también debe
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corresponder un acoplamiento natural, no forzado, en la
realizacion de las acciones.

A todo proceso de planeacion debe corresponder un proceso de
reorganizacion, nuevos propdsitos y nuevos fines necesitan de
realinear el funcionamiento de quienes se haran cargo de
cumplirlos.

En los dos ultimos anos, dado el cambio de administracion y la
nueva definicion de la policita gubernamental, al Programa le
ha tomado tiempo sincronizar sus instrumentos y su operacion
con los nuevos postulados de politica publica desde la
perspectiva funcional.

El esquema organizacional y funcional de la institucion y del
Programa necesita orientarse mas que a funciones y ambitos de
competencia a procesos y las acciones de las unidades
participantes deben formar un continuo para la consecucion de
los resultados.

El programa tal como hemos visto genera un conjunto
importante de acciones y todas ellas tienen resultados positivos,
particularmente porque reportan acciones o actividades
programadas y al término del periodo las cumplen y en muchos
casos las superan. Sin embargo el punto pendiente lo
evidenciamos al momento de medir impactos ya que se cuenta
con escasos instrumentos para hacerlo y también cuando
deseamos conocer la cobertura de las acciones.

Los resultados que actualmente se logran son los que por
funcion sabe generar el Programa, sin embargo, requieren
alinearse a los mandatos de ley, a la nueva politica
gubernamental y las nuevas caracteristicas del pais en materia
de consumo.

94



PROFECQ

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

UNIVERSIDAD
AUTONOMA

Casa abierta al tiempo | METROPOLITANA

El programa B0OO2 ofrece hoy dia un conjunto importante de
actividades 'y un  conjunto de resultados que
desafortunadamente no pueden expresarse en su totalidad por
debilidades en diseno en el sistema de indicadores.

Por lo que respecta a la poblacion objetivo si bien el Programa
no da apoyos en especie, como los programas de beneficio
social, si proporciona servicios importantes y exclusivos de la
institucion: Promocion de una cultura de consumo responsable
e inteligente. Por ello, es muy importante definir en términos
cualitativos y cuantitativos la cobertura y la poblacion objetivo.
So6lo de esta manera el Programa podran focalizar sus acciones,
medir sus avances y acreditar resultados de impacto.

Los consumidores del México de hoy no son los mismos que
hace 20 o 30 afos, tampoco son una poblacion homogénea sino
heterogénea, por tanto sus necesidades son distintas y
diferenciadas eso lo conoce la PROFECO.

La promocion de una cultura de consumo responsable e
inteligente para cada una de ellas, requiere de estrategias
claramente focalizadas dependiendo de su madurez vy
condicion.

Si el Programa logra afinar a los grupos de poblacion
consumidora, tendra una mayor identificacion con sus usuarios,
sin duda lograra potencian ain mas sus resultados.

Es muy importante que el Programa cuente con un diagnostico
actual que revele las caracteristicas de la poblacion consumidora
del México de hoy. Asi el programa podra reenfocar sus
esfuerzos y realinear sus propositos de ser necesario.

Es determinante que el Programa con base en ese diagnostico
desarrolle un proceso de planeacion de mediano y corto plazos,
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con base en la metodologia de la planeacion nacional de
desarrollo.

Parte importante en el proceso de programacion de actividades
es la definicion de metas en el sentido de que estas realmente
sean planteadas como un alcance apegado a la realidad
institucional. Ya que en los resultados mostrados por el
Programa reportan contrastes relevantes entre la meta
propuesta y la lograda que salen de los parametros de la
programacion.

Este proceso de planeacion debe estar acompanado de un
programa de cambio planificado. Este ejercicio seria poco
conveniente si se realiza con los esquemas convencionales o
formales. Realmente debe ser un ejercicio de planeacion para la
definicion de una politica a seguir, que convoque el
involucramiento de los directivos de todas las unidades
involucradas en el proceso de produccion de resultados.

La matriz de indicadores del Programa requiere de una revision
y un replanteamiento, con la finalidad de que sus acciones sean
facilmente medibles y naturalmente empaticas con los informes
de rendicion de cuentas.

El Programa B002 ademas cuenta con informacion privilegiada
por parte de la PROFECO respecto de quejas y denuncias del
publico consumidor asi como de bases de informacion que
pudieran aprovecharse y ser un insumo valioso para identificar
los puntos clave hacia donde orientar y consolidar acciones del
Programa. Cerrando un ciclo importante dentro del conjunto de
acciones institucionales.
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5.2. FORTALEZAS

Las principales fortalezas del programa claramente

identificadas son:

1. A través de sus diferentes acciones ha logrado tener
penetracion y aceptacion por el pablico usuario.

2. Ha logrado que sectores de la poblacion tengan una
alternativa de comparacion de precios y calidad y de
alguna forma ha incidido en los criterios de compra.

3. Todavia existen en nuestro pais millones de personas
vulnerables que requieren apoyo u orientacion para
realizar una compra.

4. Millones de personas con el uso de nuevas tecnologias
se incorporaran a un mercado mucho mas agresivo,
diverso y pluralizado.

5. Los responsables del programa tienen compromiso con
las actividades y acciones que realizan y estan
convencidos en que su trabajo genera resultados ttiles
al puiblico usuario.

6. Las reformas estructurales impulsadas por el gobierno
federal abren una gran oportunidad para la
participacion de la PROFECO y del Programa B002.
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5.3. RETOS Y RECOMENDACIONES

I ; 0s retos que tiene el Programa son:

Impulsar un proceso de cambio
que lo posicione con el nuevo
contexto del mercado y el nuevo
contexto de las politicas publicas.

Llevar a cabo un proceso de
planeacion de mediano y corto
plazos, apoyado por un programa
de cabio planificado.

Orientar la estructura
organizacional a procesos y
resultados y promover una
revision de su sistema de metas e
indicadores

Llevar a cabo un diagnéstico por
cuenta propia o a solicitud sobre
las caracteristicas del mercado
actual y las practicas de consumo
en nuestro pais.

Solicitar un Estudio Diagnostico

Elaborar el Programa de mediano
plazo y el programa a corto plazo
asociado con el presupuesto con
base en la metodologia de
planeacion del desarrollo.

Las unidades administrativas del
Programa necesitan un redisefo
organizacional que les permita
transitar de funciones a procesos y
resultados.

Solicitar una Evaluacion de Diseno
del Programa.
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Incorporar nuevas tecnologias
que le permitan consolidar y
administrar bases tnicas de
informacién y llevar el avance
fisico-financiero del Programa y
de sus acciones en tiempo real

para la mejor toma de decisiones.

Estrechar e institucionalizar los
lazos de colaboracion sectorial e
interinstitucional que apoyen la
promocion de una cultura de
consumo responsable e
inteligente.

Aprovechar la posibilidad de
cambio tecnologico para
incorporar nuevas practicas con el
apoyo de nuevas tecnologias.

Impulsar una politica sofisticada
y convincente en el ambito
nacional en apoyo a una cultura
de consumo responsable e
inteligente.

5.4. RECOMENDACIONES A LA MIR

odemos decir que en los tiempos actuales en la que la
dinamica de los cambios nos obliga a tener instituciones y
programas: Dinamicos y flexibles, integrados a procesos y
orientados a resultados, de facil adaptacion al cambio, entre

otros aspectos

5.4.1. NIVEL DE FIN

Es recomendable y conveniente mantener durante el sexenio no
solo el objetivo del Fin sino el indicador que lo mide, de forma
que se pueda monitorear su cumplimiento y se observe el

avance el Programa.
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Se considera pertinente que el Programa se pregunte: ;Como
identifica una mejora en la cultura de consumo responsable e
inteligente?, si el porcentaje del gasto de los hogares sobre el
que se realizaron estudios de consumo por la institucion es un
referente que no refleja el impacto del programa en la cultura
de consumo.

Lo apropiado seria medir el porcentaje de mejora en cultura de
consumo inteligente y responsable. Considerando el namero de
consumidores que han mejorado sus habitos de consumo entre
el nimero de consumidores que tienen acceso a los productos y
servicios del Programa, para ello seria necesario disenar
herramientas de medicion distintas a las que actualmente se
emplean.

5.4.2. NIVEL DE PROPOSITO

Se recomienda homologar los documentos “arbol de
problemas”, “arbol de objetivos” y MIR, de forma que se tengan
los mismos objetivos.

Ademas, se considera prudente englobar la promocion y
fortalecimiento en una accion mas grande como “impulsar”, es
decir “Los consumidores impulsan una cultura de consumo
responsable e inteligente”.

Respecto al indicador es necesario replantearlo, de modo que se
pueda medir realmente el resultado del Programa en la solucion
del problema identificado. Podria ser “Porcentaje de
consumidores que impulsan wuna cultura de consumo

responsable e inteligente™.

Para medirlo se tendrian que sistematizar los resultados de las
encuestas aplicadas, no hacer referencia inicamente al nimero
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de encuestas aplicadas, sino las respuestas que estan dando los
consumidores. Se propone la formula “(Numero de
consumidores que indican que si impulsan una cultura de
consumo responsable e inteligente / NGimero de consumidores
encuestados) * 100”

5.4.3. NIVEL DE COMPONENTE

os indicadores a nivel de componentes cambiaron en la MIR
2014, por lo que el comportamiento del indicador se puede
graficar inicamente para los afos 2012 y 2013.

Aligual que en el nivel de PROPOSITO, los componentes de la
MIR no concuerdan con lo establecido en el documento “Arbol
de Objetivos”.

Respecto a los indicadores, se pudo observar que el indicador
“Consumidores capacitados” no es suficiente para el logro del
proposito. Asi como los estudios sobre habitos de consumo no
se suponen suficientes para lograr el proposito.

Por otra parte, el indicador “Porcentaje de consumidores que
concluyen el Programa Anual de Educacion para el Consumo”
establece como meta anual 5 y especifica que es porcentaje la
unidad de medida, por lo que pareciera que es una meta baja, y
dado que no se establece la factibilidad de 1a meta no se observa
si en realidad esta justificado el porcentaje.

El indicador “Numero de estudios sobre habitos de consumo
realizados” plantea como unidad de medida “estudio”, que es
absoluto. Se cree que aportaria mas informacion si se
estableciera como relativo, al compararlo con lo programado en
el PAA 2014.
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A pesar de que los indicadores que se estan considerando en la
MIR son necesarios para lograr el proposito se consideran
insuficientes. Ademas que los indicadores que los estan
midiendo no reflejan claramente su avance.

Considerando la cantidad de productos y servicios que tiene el
Programa, se aprecia pertinente replantear los objetivos del
nivel componente, de modo que se agrupen en cuatro categorias
representativas: Difusion, Capacitacion, Estudios y Convenios
con Instituciones.
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5.4.4. NIVEL DE ACTIVIDADES

1 analizar las MIR de los anos 2012, 2013 y 2014 se pudo

observar que este Gltimo ano cambiaron los indicadores a
nivel actividad, por lo que se dificulta el analisis de su avance y
monitoreo.

Como resultado de la revision de este nivel de objetivos se pudo
observar que la actividad Al “Atencion a grupos de
consumidores constituidos” no se considera suficiente para
producir el componente A “Consumidores capacitados”.
Debido que la atencidon no es suficiente para que las personas
sean capacitadas, se deben realizar otras actividades como el
disefio de materiales de capacitacion, imparticion de sesiones
presenciales y/o virtuales, tutoriales, entre otras modalidades
de capacitacion.

Por su parte la actividad B2 “Realizacion, produccion y disefio
de materiales informativos dirigidos a los consumidores” no
esta estrechamente relacionada con el componente B “Estudios
sobre habitos de consumo realizados”, es decir no es suficiente
y necesaria para producir el componente, ya que se requiere de
la revision de informacion, aplicacion de encuestas, etc.

Considerando las observaciones y en concordancia con las
recomendaciones del nivel de componente, se proponen los
siguientes indicadores de actividades con la finalidad de mostrar
las acciones que el Programa esta emprendiendo para logar su
proposito.
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Propuesta Preliminar de Posibles Indicadores

A1l Produccion . (Sumatoria de los
de materiales Fowesalie materiales* a, b, c,...,n
. . materiales . > o .
informativos roducidos en el producidos /Sumatoria de  Porcentaje
dirigidos a los P a0 materiales a, b, c,..., n
consumidores programados)*100
[Sumatoria de sesiones de
capacitacion otorgadas

rcentaj . .
Porcentaje de (presenciales, virtuales)/

B2 Sesiones de .
sesiones de

capacitacion o Sumatoria de sesiones de Porcentaje
capacitacion .
otorgadas capacitacion programadas
otorgadas .
(presenciales,
virtuales)]*100
. (Ntmero de encuestas sobre
C3 Encuestas Porcentaje de g
1. hébitos de consumo
sobre habitos de encuestas sobre . )’ .
e realizadas/ Ntmero de Porcentaje
consumo habitos de consumo oy
. . encuestas sobre habitos de
realizadas realizadas

consumo programadas)*100
(NtGmero de reuniones con
instituciones para la firma
de convenios realizadas /
Nuamero de reuniones con = Porcentaje

Porcentaje de
reuniones con
instituciones para

D4 Reuniones
con instituciones
realizadas para la

. la firma de e .
firma de . instituciones para la firma
. convenios .
convenios . de convenios
realizadas

programadas)*100
* Se refiere a aquellos materiales producidos por el Programa, ya sean fisicos o virtuales
(ntimero de comerciales, vistas de las paginas de internet, seguidores en Facebook y

Twitter, descargas de App, etc.)

La propuesta de indicadores es una version preliminar y
ejemplificativa, ya que su definicion completa y exacta tendra
que ver con la propuesta de Evaluacion de Diseno que sera la
que lleve a cabo un analisis completo y propondra los ajustes al
sistema de indicadores de la institucion o del Programa.
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5.5. AVANCES DEL PROGRAMA EN EL
EJERCICIO FISCAL ACTUAL

Para el 2014, se presenta una variacion presupuestal, entre el
presupuesto programado y el presupuesto aprobado, ya que

PRESUPUESTO 2014

350
300
325.8
250
200
150

100

50

Meta anual

PRESUPUESTO ORIGINAL m PRESUPUESTO MODIFICADO

disminuy6 en un 2 por ciento, al presentar un cambio de 325.8
a 318.8 MDP entre el monto programado y el monto aprobado
respectivamente.
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AVANCE PRESUPUESTO 2014
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En cuanto al avance en las metas de ejercicio y dispersion
presupuestaria se tiene una disminucion del 10 por ciento,
respecto de lo programado a ejercer, esto atiende al recorte
presupuestario para el ejercicio fiscal 2014.

En cuanto al cumplimiento de la dispersion del recurso, esta
meta es factible de ser cumplida dentro del tiempo y meta
presupuestaria establecida, toda vez que se ha ejercido el 97%
de lo programado.

Por otra parte, para el ejercicio anual, se considera factible de
ejercerse en tiempo y forma, dado que al periodo reportado se
tiene ejercido el 40 por ciento del presupuesto total aprobado.
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5.6. CONSIDERACIONES SOBRE LA
EVOLUCION DEL PRESUPUESTO

n el grafico 5.1 se hace un comparativo sobre la evolucion

del presupuesto por el Programa, para el periodo
2010-2014. Se observa que durante el periodo el presupuesto
ejercido fue superior al presupuesto original aprobado, lo que
indica que el Programa obtuvo recursos adicionales para
cumplir con sus metas.

Sin embargo, el presupuesto si bien ha aumentado
nominalmente en términos reales consideramos que ha
disminuido dado el comportamiento de la economia en los
ultimos anos.

De la informacion disponible del Programa no permite
identificar el costo de los beneficios otorgados ya que su
naturaleza no es la de dar apoyos directos a los beneficiarios.
Por lo que se refiere a los costos de operacion estos se expresan
directamente en el gasto autorizado y ejercido afio con ano.

Por lo que respecta a la evolucion o comportamiento del
ejercicio presupuestal 2014 del Programa, a la fecha de corte de
la presente evaluacion, los datos de avance fisico-financiero se
encontraban en proceso. Por lo que es recomendable que el
sistema de informacion del programa pueda operase y
consultarse en tiempo real, para lo cual la PROFECO requerira
de apoyos y componentes tecnologicos que se lo permitan.

Es claro que el Programa tiene menos recursos y desarrolla mas
acciones por lo que se requieren impulsar acciones para
cumplimentar esta atribucion que consideramos importante en
el contexto del México actual.
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Grafico 5.1. Comparativo del Presupuesto del

Programa BO02 2010-2014

(Millones de Pesos)
<
§ Original Aprobado
o
§ Presupuesto Ejercido
[q]
§ Presupuesto Ejercido
—
§ Presupuesto Ejercido
o
S Presupuesto Ejercido
I

Millones de pesos

Fuentes: Presupuesto de Egresos de la Federacion 2014.Avance de los indicadores de los
Programas presupuestales de la Administracion Pablica Federal 2010-2011 y Cuenta de
la Hacienda Publica Federal, Secretaria de Hacienda y Crédito Ptblico 2012-2013.
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5.7. CLARIDAD Y SUFICIENCIA DE LA
INFORMACION DISPONIBLE PARA LA
EVALUACION

Desde el inicio de la evaluacidon la instancia evaluadora
consulto las fuentes de informacion publicas respecto del
programa publicado principalmente en la pagina Web de la
PROFECO vy las diferentes ligas con los poderes y dependencias
federales.

Por otra parte a la institucion se le solicitd la siguiente
informacion:

1. Normatividad que rige al Programa: Lineamientos
de operacion, manual de procedimientos o de operacion,
programa anual de trabajo, en su caso.

2. Evaluaciones externas realizadas desde la creacion
del Programa (que incluyan la metodologia empleada).

3. Documentos generados para medir el desempeno
del Programa por la Dependencia, la SHCP, la SEP, la
Auditoria Superior de la Federacion o la Contraloria
Interna.

4.  Matriz de Marco Logico del Programa (Diagnostico,
Arbol de problemas y arbol de objetivos).

5.  Ficha técnica de cada indicador, que contenga el
valor de la meta y linea base.

6.  Valor delos indicadores de 1a MIR de los afios 2012,
2013 y 2014 (los que sean quinquenales se requiere el
valor de 2010).
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7.  Aspectos susceptibles de mejora generados en
evaluaciones anteriores.

8. Mecanismo de seguimiento de los aspectos
susceptibles de mejora.

9. Listado de cobertura del Programa (Poblacion
potencial, poblacion objetivo).

10. Padron de beneficiarios de los anos 2012, 2013 y
2014, sin informacion personal (necesario para analizar
cobertura).

Esta informacion fue clara y ministrada con oportunidad para
su analisis; sin embargo, detectamos que:

El Programa B0O2 a través de las areas que lo operan produce
informacion sistematicamente de las acciones que realizan, que
le permite a las areas contar con informacion disponible, por
cuanto a sus acciones; sin embargo, falta informacion que
consolide los resultados y fundamentalmente reporte los logros,
avances, impactos y coberturas.

El monitoreo del programa esta dado por instrumentos de
Matriz de Indicadores de Resultados, sin embargo, como ya se
comentd el Programa genera muchas mas acciones que los
resultados que informa a través de su sistema de indicadores.

No obstante, las Fichas técnicas necesitan ser actualizadas y
complementadas en detalle y especialmente en la inclusion de
series estadisticas completas, supuestos y justificaciones acordes
con las metas de cada uno de los indicadores.

Respecto a la cobertura, el Programa BO02 cuenta con algunos
mecanismos para identificar la poblacion objetivo, expresados
en los resultados de las encuentras o el nimero de consultas en
la pagina Web entre otros. Sin embargo, seria conveniente
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mapear las acciones y el impacto que generan, para poderlas
expresar en los informes correspondientes.

Parte importante de la suficiencia y claridad de la informacion
para la evaluacion es mantener consistencia en las variables de
medicion, ya que en este caso, se encuentran variacion de un
ano a otro, lo que afecta su seguimiento. Es decir, se cuenta con
informacion de cada ano pero ésta en ocasiones se interrumpe.

El Programa requiere documentarse de forma integrada por
cuanto su estructura como Programa en el que se englobe su
naturaleza,  diagnostico, objetivos, metas, estrategias vy
acciones; asi como criterios de operacion que den puta a
procedimientos y mecanismos documentados de su operacion.

[gualmente dentro del portal de trasparencia falta un espacio
dedicado a informar de las acciones y avances del Programa.

5.8. FUENTES INFORMACION

1. Plan Nacional de Desarrollo 2013-2013
2. Programa de Desarrollo Innovador 2013-2018.

3. Programa Nacional de los Derechos del Consumidor
2013-2018.

4. Modelo de Términos de Referencia Para la Evaluacion
Especifica del Desempefno 2012-2013, CONEVAL.

5. Guia para la Construccion de la Matriz de Indicadores
para Resultados.

6. Oficio Circular nimero Oficio No. 419-A-14-0095,
Oficio No. SFP/UEGDG/416/050/2014, Oficio No.
QZ.SE.013j14, CC. Titulares de las Dependencias y
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Entidades de la Administracion Publica Federal Presentes,
Programa Anual de Evaluacion para el Ejercicio Fiscal
2014 de los Programas Federales de la Administracion
Piblica Federal, enero de 2014.

7. Presupuesto de Egresos de la Federacion 2014, Secretaria
de Hacienda y Crédito Publico.

8. Avance de los indicadores de los Programas
presupuestales de la Administracion Piblica Federal
2010-201, Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico.

9. Cuenta de la Hacienda Piblica Federal 2012-2013,
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

10. Evaluacion de Consistencia y Resultados 2012-
2013 del Programa B002: Promocion de una Cultura de
Consumo Inteligente.

11. Informes de actividades PROFECO 2012, 2013
publicados en la pagina de internet de la PROFECO.

12. Informacion proporcionada por las unidades
administrativas de la Profeco

112



PROFECQ

PROCURADURIA FEDERAL

UNIVERSIDAD
AUTONOMA

AN\

METROPOLITANA

DEL CONSUMIDOR Casa abierta al tiempo

6. DATOS DE LA INSTANCIA EVALUADORA
Y COSTOS DE LA EVALUACION

La presente Evaluacion Especifica de Desempeno fue elaborada
por un equipo multidisciplinario e interdisciplinario convocado
por la Universidad Autdénoma Metropolitana Unidad
[ztapalapa.

Datos Generales

Nombre del programa

Clave presupuestaria
Dependencia
Unidad responsable
Tipo de Evaluacion

Nombre de la Instancia Evaluadora:

Nombre del coordinador

Nombres de los principales
colaboradores

Nombre de la unidad
administrativa responsable de dar
seguimiento a la evaluacion
Forma de contrataciéon de la
instancia evaluadora:

Costo total de la evaluacion:

Fuente de financiamiento:

Promocidn de una cultura de
consumo responsable e
inteligente

B002

Secretaria de Economia
Profeco

Evaluacion Especifica de
Desempeno

Universidad Auténoma
Metropolitana Unidad Iztapalapa
Dr. Martin Mora Ledesma

Miguel Real Noriega

Arturo Arcos Avila

Emanuel Ruiz Palomeque
Lic. Emerit Sekely del Rivero

Adjudicacion Directa

$300,000.00 M.N (trecientos
mil pesos 00/100 MN) IVA
incluido

Recursos Fiscales
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Acta de Presentacion e Inicio de los Trabajos para la
Evaluacion Especifica del Desempeno 2014.
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ACTA DE LA REUNION PARA LA PRESENTACION E INICIO DE LOS TRABAJOS PARA
LA EVALUACION ESPECIFICA DE DESEMPENO 2014 DEL PROGRAMA “B002
PROMOCION DE UNA CULTURA DE CONSUMO RESPONSABLE E INTELIGENTE"

Siendo las 11:30 horas del dia jueves 26 de junio de 2014, a convocatoria de la
Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO), se reunieron en sus oficinas
ubicadas en la Avenida José Vasconcelos 208, Colonia Condesa, C.P. 06140,
Delegacion Cuauhtémoc de la Ciudad de México, Distrito Federal, servidores publicos
de la PROFECO con el equipo académico de la Universidad Auténoma Metropolitana
unidad lztapalapa (UAM-D), para celebrar la reunién de inicio de los trabajos de la
Evaluacion Especifica de Desempefio 2014 del Programa “B0O02 Promocién de una
Cultura de Consumo Responsable e Inteligente”.

Presentes en el acto por parte de la PROFECO los siguientes servidores publicos: Erika
Antonia Lejsek Leonard Directora General de Estudios Sobre Consumo, Liliana Ulloa
Aguilera Directora de Normatividad y Consulta, Diana Paola Cerén Ruiz Directora de
Andlisis Politico, Cecilia R. Julieta Villamar Velasco Directora de Evaluacién y
Seguimiento, Emerit Sekely del Rivero Director General de Planeacién y Evaluacion,
Juan Ricardo Hernandez Morales Coordinador General de Educacion y Divulgacién,
Jests Balcdzar Conde Director de Andlisis de Mercado, Alejandro Arturo Estrada
Estrada Jefe de Departamento A, Ramoén Alberto Lugo Rodriguez Coordinador de
Control de Gestién y Seguimiento; y por parte de la UAM-I Dr. Miguel Real Noriega y
Emmanuel Rufz Palomeque integrantes del equipo evaluador propuesto por la
Universidad.

Posterior a la presentacién de los presentes, se trataron los siguientes asuntos:
Asuntos

1. Se procedi6 a verificar la lista de presentes por parte de la Lic. Cecilia Villamar:
quien solicité al Dr. Miguel Real Noriega y al MC. Emmanuel Ruiz Palomeque
comentaran los contenidos temdticos y las acciones que se tienen
programadas para llevar a cabo la evaluacién, Los integrantes del equipo UAM-
| tomaron como base los Términos de Referencia anexos al contrato, el
modelo de evaluacion de la CONEVAL vy los productos entregables de la
evaluacion.

2. Una vez comentados los Entregables de la Evaluacién, por parte del Dr. Miguel
Real y el MC. Emmanuel Ruiz, se informd que el equipo de la Universidad inicié
con el proceso de levantamiento y recopilacion de la informacién
principalmente de aquella que se encuentra disponible en la pagina web de la

José Vasconcelos 208 Cal, Co

Tel (55)
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PROFECO; ademas de revisar los documentos que de forma econdmica
proporcion6 la Procuraduria.

3. Bl equipo de trabajo de la UAM-I presenté formalmente la solicitud de
informacion especifica necesaria para llevar a cabo la evaluacién, requiriendo:

\iﬂ 1

2)

3)

4)
5)
6)

7)
8)
2)

Normatividad que rige al Programa: Lineamientos de operacién, manual
de procedimientos o de operacién, programa anual de trabajo, en su
caso.

Evaluaciones externas realizadas desde la creacién del Programa (que
incluyan la metodologia empleada).

Documentos generados para medir el desempefio del Programa por la
Dependencia, la SHCP, la SFP, la Auditoria Superior de la Federacion o la
Contralorfa Interna.

Matriz de Marco Logico del Programa (Diagnéstico, Arbol de problemas
y arbol de objetivos).

Ficha técnica de cada indicador, que contenga el valor de la meta y linea
base.

Valor de los indicadores de la MIR de los afios 2012, 2013 y 2014 (los
que sean quinquenales se requiere el valor de 2010).

Aspectos susceptibles de mejora generados en evaluaciones anteriores.
Mecanismo de seguimiento de los aspectos susceptibles de mejora.

Listado de cobertura del Programa (Poblacién potencial, poblacién
objetivo).

10) Padrén de beneficiarios de los afios 2012, 2013 y 2014, sin informacién

personal (necesario para analizar cobertura).

4. Cada punto de los requerimientos de informacién fue comentado y aclarado
por el equipo UAM-| en los términos del alcance de la evaluacién y de sus
términos de referencia.

5. Con base en la revision del oficio de solicitud de informacién, entregado a la
\' PROFECO; se propuso como plazo para facilitar la informacién el periodo de la

N semana del 7 al 10 de Julio.

Acuerdos

1. La PROFECO facilitara la informacién requerida por el grupo evaluador durante

el periodo del 7 al 11 de Julio del presente afio, considerando que para agilizar

gf@\ ~ los trabajos, ésta se fuera ministrando en la medida que se tuviera disponible,
LA con el objeto de no esperar a la integracion final de un paquete Unico.
= Pag.2 14
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. Se acordé que la PROFECO dar4 las facilidades necesarias al equipo evaluador
para acceder a sus instalaciones y a la informacién, por los canales
institucionales definidos, designandose a la Lic. Villamar como la responsable y
el canal de comunicacién institucional.

. En caso de que la PROFECO no disponga de la informacion solicitada, debera
notificar a la UAM-I que dicha informacion no ha sido generada o, que en su
caso, estd en proceso. Lo anterior con el objeto de identificar sus areas de
oportunidad.

. Se acordd que el padrén de beneficiarios del Programa se integrara con las
bases de datos de la pob|acuon atendida en las diferentes areas de la PROFECO,
asf como con las bases de datos de los usuarios de la informacion publica que
genera la PROFECO.

. Se acordd que, de surgir dudas en los conceptos o documentos solicitados, se
llevaran a cabo reuniones de aclaracién, con el objetivo de esclarecer dudas
sobre la informacién solicitada. Derivado de la -informacién recabada y
solicitada, la UAM-I propondrd, adicionalmente, una gufa y un programa de
entrevistas de calidad con actores institucionales clave, que permitan captar
sus opiniones y profundizar sobre los aspectos importantes del Programa
evaluado.

Siendo las 13 horas del Jueves 26 de Junio, se da por terminada la reunion de
Presentacion y se levanta esta minuta de trabajo; a la cual se le adjuntan copia de la
lista de asistencia y el oficio de solitud de informacién entregado por la UAM-I.

Por la UAM-I Porla F\\mFEco
DR. Miguel Real Norieggs ' Juan Ricardo Hernanglez Maral ~
frmr” :
VA7)
C. ~
Mtro. Emmanuel R lomeque : Er:ka Antonia Le]sek Le nard"
’ ' (Uuuc ?Wr
b Emerit Sek)z/y del Rlvero \
w&j‘:'" /-
}-CecilizR/ Julieta Villamar Velasco
Pag. 314
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Alej ndro Arturo Estrada Estrada

;
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Anexos 2

Oficio de Solicitud de Informacion para la Evaluacion
Especifica de Desempefio 2014, Programa B002
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UNIVERSIDAD AUTENOMA METROPOLITANA

Mexico, Distrito Federal a 26 de junio de 2014

Lic. R.J. Cecilia Villamar Velasco
Directora de Evaluacign Yy Seguimiento
PROFECO
ASUNTO: Solicitud de informacién

1. Normatividad que rige al Programa: Lineamientos de operacidn, manual de procedimientos o
de operacién, programa anual de trabajo, en su caso.

2. Evaluaciones externas realizadas desde |a creacion del Programa {que incluyan la metodologia
empleada),

3. Documentos generados para medir el desempefio del Programa por la Dependencia, Ia SHCP,
la SFP, la Auditoria Superior de la Federacién o la Contraloria Interna,

4. Matriz de Marco Légico del Programa (Diagnéstico, Arbol de problemas vy 4rbol de objetivos),
5. Ficha técnica de cada indicador, que contenga el valor de la meta y linea base.
6. Valor de los indicadores de la MIR de los afios 2012, 2013 y 2014 {los que sean guinquenales

5e requiere el valor de 2010y.

7. Aspectos susceptibles de mejora generados en evaluaciones anteriores.

8. Mecanismo de seguimiento de [os aspectos susceptibles de mejora.

9. Llistado de cobertura del Programa (Poblacign potencial, poblacién objetivo).

10. Padrén de beneficiarios de [os afios 2012, 2013 Y 2014, sin informacidn personal (necesario
para analizar cobertura).

Sin otro particular Je envié un cordial saludo ¥ NOs ponemos a su consideracidn para comentar los
detalles de estos requerimientos.

Jefe del Area de Investigacin
y Coordinador de Proyectos

UNIDAD IZTAPALAPA

Av. San Rafael Atlixco No, 186, Col. Vicentina DF, 09340, Iztapalapa, México, B.F,
Tel. 58046464, 58 04 46 00 ext. 6471

ungaedi@yahoo.com.mx
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Anexos 3

Oficio de Entrega del Informe Inicial del 15 de julio de la
Evaluacion Especifica de Desempeno 2014, Programa BO02
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UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA

México, Distrito Federal a 15 de julio de 2014
ASUNTO: Inforime Inicial

y Evaluacién-
¥ OFECO)

Con relacion al contrato de prestacion de servicio UAM-| — PROFECO para la realizacién de {a
Evaluacion Especifica de Desempefio del Programa “B002 Promocién de una Cultura de Consumo
Responsablie e Inteligente®, y con 1a finalidad de dar cumplimiento a Tos requerimientos plasmados
en el anexo técnico del contrato, presento a usted el Informe Inicial de los frabajos que dan
cuenta de las principales acciones realizadas a la fecha, destacando los procesos de recopilacidn
de informacién, definicién del marco metodolégico y programa de trabajo.

Cabe resaltar que parte importante de este informe es el apartado referente a los comentarios v

recomendaciones sobre el sistema de indicadores del Programa, que nos fueron solicitados

durante la presentacién de los avances, que con gusto compartimos en esta oportunidad, para que

ustedes puedan tomarlas como referencia para ‘los fines institucionales que consideren
.y convenientes y que desearfamos comentar en una reunion de trabajo a la brevedad posible.

Adicionalmente anexo copia de la factura que ya fue turnada oficialmente por las instancias
competentes, para su conocimiento, seguimiento y trdmites administrativos a que haya lugar.

Sin otro particular le envio un cordial saludo Y nos ponemos a su consideracién para comentar los
detalles de estos requerimientos.

ATENTAMENTE
“Casa Abjgtsa’al Tiehpo”
//7///;./
Lol
Dr.¥fartin Mora Ledesma
Jefe del Area de Investigacion
y Coordinador de Proyectos

UNIDAD IZTAPALAPA

Av. San Rafael Atlixco No. 186, Col. Vicentina DF. 09340, Iztapalapa, México, D.F.,
Tel. 58046464, 58 04 46 00 ext. 6471 :
ungaedi@yahoo.com.mx

—
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Anexo 4

Comentarios al Informe Inicial de la Evaluacion Especifica de
Desempeno 2014 Programa B002, por parte de la PROFECO.
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Comentarios al informe inicial de la evaluacién especifica de
desempefio 2014 del programa “B002 Promocién de una
Cultura de Consumo Inteligente y Responsable”

Respecto al documento recibido como primera entrega (informe inicial) de la evaluacién especifica de
desempefio 2014 del programa “B002 Promocién de una Cultura de Consumo Inteligente y
Responsable”, destaca la ausencia de algunos elementos que estin presentes en los términos de
referencia y que, por lo tanto, deben ser incluidos en la evaluacién. En el documento recibido:

- No seincluyen o hace mencién de los hallazgos de evaluaciones externas.
- No se define la evaluacién de la cobertura ni su analisis.

- No se revisan los avances del programa en el ejercicio fiscal en curso.

- No se dan consideraciones sobre la evolucién del presupuesto.

En lo referente al contenido del informe, se tienen comentarios al contenido de la seccién “3. Anglisis
de la MIR por nivel de objetivo”. A continuacién se muestran dichas observaciones de acuerdo 2 la
estructura del documento recibido.

Nivel de FIN

Elindicador “Porcentaje del gasto de los hogares sobre el que se realizaron estudios de consumo por la
institucién” no asume que los productos sobre los que Profeco realiza estudios son consumidos de
manera responsable. Mas atin, el indicadot no busca encontrar en la variacién del gasto de los hogates
una medida del impacto que tienen las acciones realizadas pata el fomento de un consumo mas
inteligente y responsable. Al ser una encuesta cuyos resultados se publican un afio después de su
levantamiento, se debe considerar que la distribucién del gasto de los hogares esta fija, para fines del
calculo del indicador, que los elementos variables son los estudios y productos informativos realizados
por la institucidn, y no viceversa.

En la construccién del indicador est4 implicito el supuesto de que las asimetrfas de la informacién son
més dafiinas para el bienestar de los hogares conforme estin presentes en mercados que representan
mayor proporcién de su gasto. Como ejemplo, un hogar sufre de mayor petjuicio en su economia si
sufre de pricticas abusivas y/o estd desinformado sobre los elementos que debe verificar en la
adquisicién de gasolina (que tepresenta 4.15% del gasto monetatio de los hogares), que si sufre un
abuso en la compra de un reloj de pared o de mesa (0.0008% del gasto monetatio de los hogates).

Al set el fomento a la competencia en los mercados uno de los objetivos del programa, el gasto que los
hogares destinan a cada uno de los productos es también un indicador del tamafio que tienen los
metcados para los que la institucién provee informacién, asi como del potencial efecto negativo que
podria tener la falta de competencia en cada uno de ellos.

El gasto que los hogares destinan a determinados productos si refleja el grado en que se fomenta una
cultura de consumo inteligente y responsable. El mayor gasto destinado a la adquisicién de un
producto se puede deber a tres causas o una combinacién de ellas: a) el producto es de consumo
frecuente; b) el producto requiere de una elevada erogacién monetaria para su adquisicién, o c) el
producto es consumido por una elevada proporcién de los hogares mexicanos.




Asi, se puede decir que el fomento 2 la adecuada adquisicién de alfombras y tapetes (0.00093% del
gasto monetario de los hogares) impacta menos en el fomento de una cultura de consumo inteligente y
responsable, que si se fomenta el adecuado e inteligente consumo de leche pasteurizada de vaca
(1.216% del gasto monetario de los hogates) porque este tiltimo es consumido por mas hogares y es de
consumo mds frecuente,

Al contarse con recursos escasos, desde presupuesto hasta la atencién que los consumidores prestan a
fuestros productos informativos, los esfuerzos de Profeco deben enfocatse en tener el mayor impacto
posible en el bienestar de las personas y los hogares.

Aun cuando se puede pensar en otros parimetros utiles para determinar prioridades (el camarén
tepresenta tnicamente 0.01% del gasto de los hogares, pero una falla en su calidad puede provocar un
petjuicio mayor que una falla en la calidad de la gasolina), el gasto que los hogares destinan a la
adquisicién de determinados productos es un parametro que cumple con vatias ventajas:

- Es comparable entre productos de distinta naturaleza: medicamentos, alimentos, servicios,
ropa, calzado, etc.

- Esinformacién medible y objetiva.

- Lainformacién es generada Y provista por una entidad descentralizada ¥y auténoma, no por la
propia institucién.

El indicador propuesto “ntmero de consumidores que han mejorado sus habitos de consumo entre el
namero de consumidores que tienen acceso a los productos y servicios del Programa” presenta algunos
problemas para su implementacién:

Es mayor el impacto de otros factores en el indicador

El “némero de consumidores que han mejorado sus hébitos de consumo” no se puede considerar
enteramente como resultado de los esfuerzos de la institucién. Se puede decir que una persona que
reduce su consumo de Cigatros es una persona que ha mejorado sus habitos de cofnisumo, peto este
tesultado puede ser ocasionado pot una campafia de fomento a la salud, un diagnéstico médico, la
presién de una persona en su entorno familiar o social o una combinacién de varios factores.

Es de suponer que una gran parte de las variaciones observadas en la variable “nimero de
consumidores que han mejorado sus héabitos de consumo”, entre todos los elementos mencionados en
este ejemplo, se deban a factores distintos a los realizados por la institucién, con lo que se pierde la
utilidad de tener un indicador.

¢Como definir quién sf ha mejorado sus habitos de consumo?

peores.




De igual forma, la informacién provista que no se refleje en un cambio no serfa contabilizada aun
cuando sea de utilidad para el consumidor. Si una persona, después de revisar el etiquetado de un
producto y conocer toda la informacién necesaria para su consumo responsable, decide no hacer un
cambio, debido a que sus hébitos previos le siguen pareciendo adecuados, no se puede decir que “ha
mejorado sus habitos de consumo”, a pesar de que la informacién le haya sido Gtil para estar mejor
informado respecto a los efectos en su salud, bienestar y economia.

Preferencias personales

En la definicién de mejoria existe la complicacién de determinar si un habito es mejor o peor; esto es,
que desconocemos las preferencias de cada consumidor. Si una madre decide cambiar la marca de
cuadernos que da a sus nifios por otra del mismo precio y con peor calidad en el papel, pero con una
imagen o disefio que el nifio desea, no podemos asegurar que haya sido un peor hibito de consumo, ya
que desconocemos el nivel de satisfaccién que al nifio y/o a la madre le da tener una adecuada calidad
de papel; y si éste es mayort, menor o igual que la satisfaccién de tener la imagen de un personaje en el
cuaderno.

Multiplicidad de dimensiones en Ias que se puede dar el cambio

Existe una complicacién adicional en buscar medir el “ntimero de consumidotes que han mejorado sus
habitos de consumo”; en relacién a qué producto o servicio se mide esta mejora. Se puede esperat que
las personas estén cambiando constantemente sus hébitos de consumo de vatios productos. Si una
persona cambia la marca de leche que adquiere después de hacer una revisién de las etiquetas, pero
decide cambiar de compafifa telefénica por una promocién que le es poco 1til ¢se puede decir que
globalmente la persona ha mejorado sus habitos de consumo?

Costo

El indicador “Porcentaje del gasto de los hogares sobre el que se realizaron estudios de consumo pot la
institucién” requiere para su construccién a dos petsonas, encargadas de cotejat los contenidos de los
productos informativos generados con la institucién con los distintos rubros de gasto reportados en la
Encuesta Nacional de Ingtresos y Gastos de los Hogares (ENIGH). La realizacién de una encuesta que
busque determinar quiénes han mejorado sus hébitos de consumo requiere ser programada como una
encuesta adicional del Departamento de Encuestas de la Direccion General de Estudios sobre

Consumo, con lo que se reducitia el tiempo disponible para realizar otros estudios que buscan cumplir
los objetivos del programa.

Nivel de Propésito

En lo que corresponde a las recomendaciones oftecidas tespecto al indicador de nivel de propésito, la
propuesta “Los consumidores impulsan una cultura de consumo responsable e inteligente” para el
objetivo no patece adecuada debido a que, aun cuando existen consumidores que promueven una
cultura de consumo inteligente y responsable, la mayor patte de las acciones tealizadas en el matco del
programa B002 buscan hacer que los consumidores posean una cultura de consumo responsable e
inteligente, y no que éstos sean impulsores o promotores de la misma.

De acuerdo con el propio documento, “el Programa es responsable del cumplimiento total del objetivo
de propésito”; sin embatgo, el que los consumidores posean, y que ademas impulsen, una cultura de
consumo inteligente y responsable no depende completamente del programa.




En el caso del indicador propuesto “(Numero de consumidores que indican que si impulsan una
cultura de consumo responsable e inteligente / Numero de consumidores encuestados) * 1007, se
tienen las siguientes observaciones:

- El indicador propuesto es muy similar al indicador propuesto para el fin. Las tGnicas dos
variaciones son:
© Elde indicador de fin no se multiplica por 100, lo cual simplemente hace que la forma
€n que se expresan los datos sea distinta, pero no revela un tipo distinto de
informacién.
© El segundo indicador busca a los consumidotes “que si impulsan una cultura de
consumo tesponsable e inteligente” mientras que el primero a los que “han mejorado
sus habitos de consumo”. Como se mencion anteriormente, la mayor parte de las
acciones realizadas por el programa B002 buscan promover una cultura de consumo
inteligente y responsable, y no generar promotores o impulsores de la misma. Aun
cuando se busque medir el nimero de consumidores que posean una cultura de
consumo inteligente y responsable, se espera que las respuestas ofrecidas pot cada
consumidor a ambas preguntas sean, en casi la totalidad de los casos, la misma.
= Al igual que para el indicador propuesto para fin, el indicador propuesto para propdsito
presenta la dificultad de determinar cuando una persona si posee o impulsa una cultura de
consumo inteligente y responsable.

3.3. Nivel de Componentes

Respecto a las obsetvaciones para los indicadores de nivel de componentes se menciona “Se cree que
aportatia mas informacién si se estableciera como relativo, al comparatlo con lo progtamado en el PAA
2014”. Esta redaccién no deja claro si se trata de realizar una comparacién con respecto al mismo afio
(tealizado en 2014 en comparacién con lo planeado en 2014); al afio previo (realizado en 2015 en
comparacién con lo planeado en 2014), o al 2014 como afio base.

Respecto a las propuestas de indicadores, se tienen los siguientes comentarios:

- El indicador “Porcentaje de productos impresos y electrénicos difundidos en el afio” serd
constantemente un valor de 100%, ya que todos los productos generados son difundidos, por
lo que no aportari informacién sobre el nivel de cumplimiento del programa.

- Elindicador “Porcentaje de convenios firmados con instituciones para impulsar una cultura de
consumo responsable e inteligente” no dice nada sobre el desempefio del programa. El
namero de convenios firmados no es un reflejo de las acciones que se realizan entre ambas
instituciones, ya que Gnicamente mide que se realice la firma de un documento, sin detallar
sobre el cumplimiento de los compromisos o la cantidad de acciones conjuntas realizadas.

Nivel de Actividades

Respecto a los indicadores propuestos para el nivel de actividades, se tienen las siguientes
obsetvaciones:

- El indicador “Porcentaje de encuestas sobre hibitos de consumo realizadas” es tnicamente
una derivacién del indicador “Porcentaje de productos impresos y electrénicos difundidos en el
afio”, ya que los resultados de las encuestas se difunden a través de medios electrénicos o 2




traves de otros productos informativos como articulos para la Revista del Consumidor y
boletines de Brajula de Compra. Por lo tanto, no se aprecia cudl serfa la aportacién de dicho
indicador.

Al igual que en su homélogo a nivel de componentes, el indicador “Porcentaje de reuniones
con instituciones para la firma de convenios realizadas” no es un reflejo de las acciones que se
realizan entre ambas instituciones, ya que Gnicamente mide que se realicen eventos, sin detallar
sobre el cumplimiento de los compromisos establecidos en dichos convenjos,
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UNIVERSIDAD AUTGNOMA METROPOLITANA

México, Distrito Federal a 07 de agosto de 2014

LIC. EMERIT SEKELY DEL RIVERO
Director General de Planeacién y Evaluacién
PROFECO
ASUNTO: Respuesta a los Comentarios del Informe Inicial

Con relacién al contrato de prestacién de servicios UAM-I — PROFECO para la realizacién de la
Evaluacidon Especifica de Desempefio del Programa B0O02 Promocién de una Cultura de Consumo
Responsable e Inteligente, v referente a los comentarios al Informe Inicial en el que se refieren
ausencias tales como:

No se incluyen o hace mencién de los hallazgos de evaluaciones externas.
No se define la evaluacién de la cobertura ni su analisis.

No se revisan los avances del programa en el ejercicio fiscal en curso.

No se dan consideraciones sobre la evolucién del presupuesto.

PN

Comento que estas observaciones aplicarian siempre y cuando hubiéramos entregado el informe final
de resultados, cosa que ocurrirg hasta el mes de septiembre del presente afio. Para el documento que
nos ocupa que es el lnforme de Avance al 15 de julio, en los términos de referencia no se establece un
formato o contenido al mismo, sino simplemente su propésito es referir las acciones y avances del
proceso de evaluacién, ya que seria prematuro revelar conclusiones o resultados sobre los que aln no
hemos concluido el anjlisis. Por lo que solamente el Informe da cuenta de las acciones, la metodologia
y el plan de trabajo. La evaluacién Yy sus resultados los daremos a conocer de forma completa y
oportuna tal como lo marca el anexo técnico.

Por otra parte y de forma adicional, a solicitud de la PROFECO incorporamos al informe un conjunto
recomendaciones sobre el sistema de indicadores del Programa, con la finalidad de apoyarlos en este
proceso de definicion. Estas recomendaciones son eso, recomendaciones que nos gustaria comentar de
forma personal en una sesién de trabajo con el 4rea responsable para intercambiar puntos de vista a
efecto de que ustedes puedan contar con otros referentes para su definicién final y los institucionales
que procedan, ya que el disefio del sistema de indicadores es un tema que excede los alcances de la
propuesta y de nuestro convenio, que con gusto lo haremos por ser un tema de interés Institucional.

Sin otro particular le envié un cordial saludo y nos ponemos a su consideracién para cualquier
aclaracion.

“C al Tiempo”

Dr. Martin Mora Ledesma
lefe del Area de Investigacién
y Coordinador de Proyectos

UNIDAD IZTAPALAPA

Av. San Rafael Atlixco No. 186, Col. Vicentina DF. 09340, Iztapalapa, México, D.F.,
Tel. 58046464, 58 04 46 00 ext. 6471

ungaedi@yahoo.com.mx






