nnILEval Proteccion de los derechos de los consumidores y Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor
Consejo Nacional de Evaluacion
Ficha de Monitoreo 2015-2016

El objetivo del programa es prevenir el conflicto entre consumidores y proveedores a través de los servicios que se ofrecen: Teléfono
del consumidor, Registro Publico para Evitar Publicidad (REPEP), el Buré Comercial, Monitoreo de publicidad, Registro de Contratos

Descripcion de Adhesion en Linea (RCAL), Registro Publico de Casas de Empefio (RPCE); asi mismo, cuando existen problemas de consumo se
del resuelven mediante los procedimientos de conciliacion, arbitraje, dictamen, infracciones a la Ley e interposicion de acciones
Programa: colectivas. El programa hace uso intensivo de las Tecnologias de la Informacion, por lo que los servicios estan disponibles todo el

afo en el sitio web de la institucion.

¢,Cudles son los resultados del programa y como los mide?

Porcentaje del monto recuperado en los procedimientos concluido
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Objetivo: con objeto de integrarlos en procesos de produccion. (LFPC Art. 2 Frac.l)
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Afio de inicio del Programa: 2008

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

MDP: Millones de Pesos. Fuente: Secretaria de Hacienda y Crédito Plblico (SHCP) Clave preSUpueSta“a E005
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Fortalezas y/o Oportunidades

Proteccion de los derechos de los consumidores y Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor

Ficha de Evaluacién 2015-2016

Debilidades y/o nazas

1. El problema que atiende el Programa se encuentra suficientemente
soportado por documentos institucionales y evidencia internacional. 2. El
desarrollo de nuevos productos para ampliar la proteccion de los derechos
de los consumidores, basados en problematicas actuales del pais, como es
el nuevo Registro Publico de Casas de Empefio (RPCE) que inicio
operaciones en 2014. 3. El uso de las tecnologias de informacién como
medios alternativos para ofrecer sus servicios, permitiéndole ampliar su
cobertura geografica y facilitar los procesos tanto a consumidores como
proveedores.

1. El Programa no cuenta con un diagnéstico desarrollado bajo la
metodologia del marco légico que de sustento a la problematica que
pretende resolver y a la MIR correspondiente. 2. El Programa no cuenta
con una definicién ni cuantificacion de su area de enfoque potencial y
objetivo, ni tampoco con una estrategia de cobertura y focalizacion. 3. La
MIR del Programa presenta debilidades en su Idgica vertical y horizontal
que no permite un adecuado monitoreo y evaluacion de los resultados. 4.
La cuantificaciéon de la poblaciéon atendida no considera los impactos de
las acciones colectivas, dejando fuera esta importante actividad del
programa.

Recomendaciones

1. Elaborar el diagndstico del programa considerando los elementos minimos propuestos por el CONEVAL, con la finalidad de determinar con claridad su
problema publico de atencion, su poblacién potencial, poblacién objetivo y poblacién atendida, asi como su cobertura y, en consecuencia, contar con una
Matriz de Indicadores para Resultados (MIR) acorde con los servicios que el programa ofrece. 2. Definir y cuantificar el area de enfoque potencial y
objetivo del Programa, o al menos una aproximacién, que permita incorporar en el redisefio o mejora del Programa una estrategia de focalizacién que
permitira priorizar la proteccion de los derechos de los grupos de consumidores a los que se impacta con mayor frecuencia debido a las practicas
comerciales de los proveedores en los sectores con mayor numero de quejas. 3. Aplicar encuestas de satisfaccion en todos servicios del Programa que
permitan ofrecer insumos al Programa para mejorar la calidad y la eficiencia en los procesos de atencion de los consumidores. 4. Incorporar en la actual
Plantilla de Poblacion Atendida los impactos de las acciones colectivas admitidas, toda vez que es un servicio que también forma parte del Programa
E005 y hasta el momento no se encuentran contabilizadas. 5. El programa ha demostrado su eficacia en el cumplimiento de metas, por lo que se
considera factible el plantear un incremento en sus metas.

Acciones que el programa realiza para mejorar derivado de las evaluaciones

Avances en las acciones de mejora comprometidas en afios anteriores Aspectos comprometidos en 2016

1. Los ASM comprometidos a marzo de 2016 se concluyeron al 100%. 2.
Mejorar la implementacién del Programa. Se obtuvo informacion sobre la
ejecucion de programas, politicas publicas similares en otros paises. 3.
Establecer acciones preventivas para el cumplimiento de las metas. Se
han implementado acciones para mejorar los resultados alcanzados. 4.

1. Estrategias sobre sectores de alto impacto. 2. Redisefio de encuestas
de calidad para conocer la percepcién de los consumidores acerca de los
servicios brindados en el drea de Asesoria e Informacién. 3. Incorporar en
la actual Plantilla de Poblaciéon Atendida los impactos de las acciones
colectivas admitidas.

Mejorar la prestacion de los servicios proporcionados. Se implementaron
acciones de supervision y capacitacion a agentes del Telcon, encuestas de
calidad a los consumidores, y se actualizé el protocolo de atencién en los
servicios del Telcon. 5. Contar con una Matriz de Indicadores para
Resultados (MIR) metodolégicamente construida. Se elaboraron los
arboles de problemas y objetivos, se reviso la estructura de la MIR.

Avances del programa en el ejercicio fiscal actual (2016)

1. En cumplimiento al articulo Vigésimo Primero Transitorio del Decreto por el que se expidio la Ley Federal de Telecomunicaciones y Radiodifusién, se
modificé el Reglamento y el Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor, para crear la Subprocuraduria de Telecomunicaciones, cuyas
actividades impactan en este programa. 2. Inicié sus actividades a partir del 7 de septiembre de 2015; hasta abril de 2016, la recepcion de quejas ha sido
uno de los principales medios de atencién a la problematica del sector, durante el primer trimestre de 2016 se recibieron 2,504 quejas en Oficinas
Centrales, un elemento innovador en la resolucién de controversias entre consumidores y proveedores ha sido la implementacién de un esquema de
audiencias colectivas. 3. La Suprema Corte de Justicia determiné la via y facultades de la Procuraduria para interponer cualquier tipo de accion en
beneficio de los consumidores y determiné que la carga de la prueba respecto de los productos que ofrece, sea a cargo del proveedor. 4. En apoyo a los
derechos de los consumidores, se destaca la plataforma Concilianet, medio de resolucién de controversias en linea. Su porcentaje de conciliacion es
96%, la duracion del procedimiento es de 39 dias, modernizando los mecanismos de atencién a favor del consumidor.
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