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Posicion Institucional' de la Evaluacién de Diseiio del Programa E005
Proteccion de los derechos de los consumidores

1. Uso de los hallazgos de la evaluacion

Las recomendaciones emitidas a partir de la implementacién de la Evaluacion de Diseno all
Programa presupuestario EO05 Proteccion de los derechos de los consumidores serdn analizadas
por la Procuraduria Federal del Consumidor y por la Direccion General de Planeacion y
Evaluacion de la Secretaria de Economia con la finalidad de determinar cudles serdn
suscepftibles de ser atendidas y asi determinar los Aspectos Susceptibles de Mejora
correspondientes.

Cuadro. Principales mejoras derivadas de la evaluacion

Seccion /
NUmero Punto de vista de la Accién de mejora derivada
Texto del Informe ; . oo
de dependencia o entidad de la evaluacion
pregunta
Justificacion
de la Asegurar la correspondencia entre oy o . _

s . . Se analizardn las causas Y |Actualizacién del Diagnéstico del
creacion y | causas y medios. Asimismo, en el medios ara asegurar la|Programa presupuestario E005
del disefio | caso de las causas indirectas, estas corres ondgncia entre I%s arboles “Progteccién IOde I(?s derechos de

del deben ser consistentes entre el arbol p . . »
o de problemas y objetivos. los consumidores”.
programa/ | de problemas y objetivos.

2
Contribucid | Incluir en el método de célculo del | Se considera correcto con la

nalas Propdsito lo concerniente al monto | finalidad de guardar congruencia
metasy |recuperado de las Acciones | con los indicadores plasmados en | Actualizacion de la MIR del Pp
objetivos | colectivas, tal y como se hace en el | el Programa Institucional de la | EOO5.
nacionales / | indicador sectorial e institucional | Profeco y el Programa Sectorial
4 mencionado. de Economia 2020-2024.
Homogenizar los formatos de . .
. - Dadas las diferencias entre los
e solicitud de los servicios del Pp al| . .~
Poblacién . diversos servicios que entrega el
. menos en lo concerniente a la .
potencial, - . R Programa presupuestario, no se . .
e recoleccion de informacion basica de . b . Mesas de trabajo para determinar
objetivo y . considera util para la totalidad de o
- los consumidores. Para las personas : la viabilidad de la
mecanismo |, . . ) los mismos. No obstante se Y
fisicas seria deseable recabar: sexo, o . homogeneizacién de formatos de
sde L . . P analizard en que servicios se o .
L ultimo nivel educativo, Codigo Postal. . . . solicitud de servicios.
elegibilidad podria realizar los ajustes para
En el caso de personas morales, . i
/8y9 ) . . recabar mayor informacion de la
recabar: el sector econémico, giro del -, .
X > it poblacién atendida.
bien o servicio y Cédigo Postal.

! La posicién institucional es una opinién fundada respecto de los principales hallazgos, debilidades,
oportunidades, amenazas o recomendaciones derivadas de las evaluaciones externas, emitida por
una dependencia o entidad de la Administracion PUblica Federal.
2 Acciones de mejora planeadas o emprendidas.
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Seccion /
NUmero Texto del Inf Punto de vista de la Accion de mejora derivada
de exio del Informe dependencia o entidad de la evaluacion?
pregunta
Estandarizar los formatos de registro
Poblacién | o solicitud de alguno de los servicios
potencial, |del Pp, a partir de los cuales se
objetivoy |determina si un consumidor es
mecanismo | susceptible de atencion, inclusive si
s de se tratase de un consumidor menor
elegibilidad | de edad, quien puede ser atendido
/8,11 solamente a través de su padre,
madre, tutor o representante legal.
Poblacion | Elaborar una guia Unica simplificada
potencial, jen ~donde se describan los Es viable crear un documento | Elaboracion de un documento
objetivoy | procedimientos para recibir, registrar dnico que describa. de manera | tnico fale | rViCi
mecanismo |y dar tramite a las solicitudes co g S gque senale oS Servicios
s de realizadas por los consumidores para amigable y ciudadana los | ofertados por el Programa
elegibilidad | cada uno de los servicios que otorga procesos. Presupuestario.
112 el Pp.
Se recomienda que en la Ficha
Técnica se mencione que el célculo lo
realiza el Foro Econémico Mundial,
cuyo resultado se obtiene del informe | Toda vez que el indicador es el
Matriz de que publica el Foro. mismo que se encuentra en el
indicadores | En el nombre del indicador dice: | Programa Sectorial de Economia
para “Concentracién del poder de 2020-2024 Yy con |a f|nal|dad de No aplica.
resultados / | mercado”, se sugiere: “Grado |guardar total congruencia con el
19y 26 | promedio de concentracién del poder | Mismo, no se considera viable la
de mercado en México’. En la unidad | atencion de esta recomendacion.
de medida dice: “indice”, se sugiere:
“Promedio”.
Se recomienda difundir el Se consid_e,ra pertinente  la
: o .| recomendacién, solo con la
Presupuest comportamiento del indicador de Fin recisién que el indicador de Nivel
oy “Concentracion  del poder del 8 ; . Se publicara en la pagina un liga
ici6 mercado”, y los indicadores de e Fin son cargados una vez se que lleve a los resultados del Pp.
rendicion de ’ con el indice de

cuentas / 28

Componentes de la version vigente
de la MIR del Pp.

cuenta
Competitividad Global elaborado
por el Foro Econémico Mundial.

Poblacion
potencial,
objetivo y
mecanismo
s de
elegibilidad
/8,11

Consolidar un sistema de informacion
a nivel de Pp que permita identificar
elementos en comdn entre los
diferentes servicios que otorga, de tal
forma que se puedan hacer analisis
integrales que arrojarian informacion
relevante para la toma de decisiones
del Programa.

Presupuest
oy
rendicion de
cuentas / 29

Se recomienda que el Pp utilice un
Unico sistema para el seguimiento de
informaciéon de todos los servicios
que se ejecutan, adecuando la
estructura del sistema en funcion de
las caracteristicas del tipo de servicio,

No se considera viable crear un
Unico sistema ya que cada tramite
tiene sus particularidades
especificas; asi como el costo que
implicaria el disefio, migracion de
informacién y puesta en marcha
de este sistema.

No aplica.
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Seccion /
NUmero Punto de vista de la Accion de mejora derivada
Texto del Informe - : 2
de dependencia o entidad de la evaluacion
pregunta
y que de manera transitoria se emitan
reportes consolidados a nivel de Pp,
tanto para uso de manera interna por
los operadores, como de manera
externa por el publico en general.
. Valorar la relevancia de consolidar un
Padron de . . - .
- .~ | sistema de informacién a nivel de Pp,
beneficiario o o
sy que permita identificar elementos en
. mun entre | iferen rvici
mecanismo | oMy entre los diferentes se cios
s de que otorga, de tal forma que permita
atencion / hacer analisis integrales de aspectos
13 15 como las caracteristicas bésicas de la

Poblacién Atendida del Programa.

Justificacion
dela
creacion y
del disefio
del
programa /
1,2

Desmenuzar los elementos que
integran la definicion del problema
central y la Poblacién Potencial, tal

El diagnostico en el apartado
Estado actual del problema se
enlistan las principales causas de
la problematica: incumplimiento
de entrega o prestacion de un
bien, producto o servicio, baja
certeza juridica en las relaciones
contractuales en materia de

Poblacion
potencial,
objetivo y
mecanismo
s de
elegibilidad
/11,2, 7

como los tipos de conflicto que son | consumo y publicidad engafiosa o No aplica

atribucion de la PROFECO por medio | no deseada.

del EQO5.
Por lo anterior, se considera que
si se estdn describiendo los
principales tipos de conflictos que
vulneran los derechos de los
consumidores.

Precisar informacion relevante sobre

la PP que presenta el problema.

Asimismo, se sugiere precisar que la

cuantificacion de la PP s6lo considera

a la poblacién mayor de 18 afios. Con

base en la informacién del Programa,

analizar la pertinencia de incluir en la

cuantificacion a los turistas.

Homogenizar la unidad de medida en | Se  considera  relevante la|Mesas de trabajo con la

la definicion y cuantificacion de la PP
y PO sefalar una sola unidad de
medida: consumidores. Asimismo,
especificar a quiénes se contempla
en la definiciéon de las poblaciones y
los criterios para que un consumidor
sea susceptible de atencién por el
Programa, por ejemplo: que pueden
ser personas fisicas o morales,
extranjeros que consumen con
proveedores asentados en el pais,
que si se trata de un menor de edad
éste puede ser atendido por medio de

recomendacion, sin embargo es
necesario generar mesas de
trabajo para dilucidar a detalle las
implicaciones del ajuste en las
definiciones de las poblaciones.

Secretaria de Economia y el
CONEVAL.

Actualizacion del Diagnéstico del
Pp E005.
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Seccién /
NUmero Punto de vista de la Accion de mejora derivada
Texto del Informe - : 2
de dependencia o entidad de la evaluacion
pregunta
padre, madre tutor 0 un
representante legal, entre otros.
Se sugiere ajustar la definicion de la
PP de la siguiente forma:
“Consumidores que realizan
transacciones  comerciales  con
proveedores de bienes, productos y
servicios”
Se sugiere ajustar la definicién de la
PO de Ila siguiente forma:
“Consumidores vulnerados en sus
derechos con relaciones de consumo
inequitativas de bienes, productos y
servicios, que recurren a la
PROFECO y son susceptibles de
recibir los servicios otorgados por el
Pp E005, en un afio”
Poblacién Se considera relevante la .

. . - . Mesas de trabajo con las
potencial, | Elaborar un documento interno que | recomendacion, sin embargo es Unidades Responsables para la
objetivoy |contenga la estrategia de cobertura | necesario generar mesas de elaboracion de%n documeﬁto e
mecanismo | del Pp que cumpla con los atributos | trabajo para establecer de forma incluva la estrategia de cobert%ra

s de de este tipo de documentos de |concreta la metodologia para Y gia
L -, . del Programa a mediano y largo
elegibilidad | planeacion. establecer la estrategia de
plazo.
/10 cobertura anual.
Se considera relevante la

L recomendacion, por lo cual se
Poblacion . . . . o :

. Incluir en el diagndstico, en la seccion | trabajard con las Unidades
potencial, “ . e . . o . o
objetivo y de _Etapa d(_a _|nter\_/<_an0|on lo | Responsables que |nterV|en_en_en Actualizacion del Dlagnqstlco del

. relacionado a criterios utilizados para | el Pp para establecer los criterios | Programa presupuestario E005
mecanismo . : . ; : “ o

s de determinar si una solicitud de un |implementados para determinar | “Proteccién de los derechos de
elegibilidad consumidor es susceptible de |la viabilidad de atenciéon de las | los consumidores”.
111 atencion por el Pp. solicitudes que ingresan en la
seccién  correspondiente  del
diagndstico.
(F;ewsar Ita ddeflnltl:lon Mlge los Se considera relevante la
omponentes  de at | pellra recomendacion de la agrupacion
asegurar - que tse " con emdp len ISS de los componentes asi como de
SEIVICIos dsus ant|v0§ d ei ¢ Plla actualizacién del indicador de ]
Matrizde | & o curadurias responsables. Se | MVel PIOPUSID, por lo cual seileses  de Webale conla
indicadores iden?ifican estos tres C%m onent.es generarén mesas de trabajo para | Secretaria de Economia.
para | A » F: d -I la adecuacion de la MIR del o
resultados / | sesorla  especializada — al| programa presupuestario. Actualizacién de la MIR del Pp
consumidor proporcionada, E005
17y 26 . .
Il. Controversias entre los
consumidores y sus

proveedores solucionadas, y
1. Certeza y seguridad juridica
otorgada.

Respecto a la recomendacion de
ajustes de sintaxis se realizaran
conforme a lo sefialado en las
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Seccion /
NUmero Punto de vista de la Accion de mejora derivada
Texto del Informe . . s
de dependencia o entidad de la evaluacién?
pregunta
Matriz de | Se recomienda realizar ajustes en la | recomendaciones de las
indicadores | sintaxis conforme a la recomendacion | preguntas 1, 2y 7.
para del equipo evaluador respecto a la
resultados / | definicion de la PO y del problema
18y 26 central.
Detallar en la descripcién de las | Se pondra en consideracion de la
variables de la Ficha Técnica de los |[SE y del CONEVAL la
indicadores de la MIR, las razones | modificacién de las definiciones e
. ; Propuesta de maodificaciéon a la
Matriz de |por las que se establecen valores|de las variables de los . .
. h ; Secretaria de Economia y al
indicadores |relativos en el numerador y|numeradores y denominadores CONEVAL
para denominador de cada una de las | para incluir las especificaciones '
resultados / | metas, precisando que, al momento | en cuanto a los valores relativos .,
Actualizacién de la MIR del Pp
22 de reportar los resultados |[en las metas y en caso de E005
alcanzados, se reportan | considerarlo  procedente  se )
adecuadamente los valores | continuard con la descripcion
absolutos. recomendada.
Se considera relevante la
recomendacion para el registro de | Mesas  de trabajo con las
Matrizde |Para cada indicador de la MIR||3 meta sexenal asi como la|Unidades Responsables a cargo
indicadores | considerar medios de verificacion que | mejora en la definicion de los | de los indicadores que requieran
para sean publicos y que permitan replicar | medios de verificacion, por lo cual adecuaciones.
resultados / | el célculo de los indicadores de la|ge generaran mesas de trabajo
24 MIR. para |a adecuacién de |a MIR de| ACtUaIiZaCién de Ia MIR del Pp
Programa presupuestario. EQO5.
Elaborar un documento que integre
de manera ejecutiva todos los
Presupuest | servicios que otorga el Pp, sefialando | Es viable crear un documento | Elaboracion de un documento
oy las Unidades Administrativas que | Gnico que describa, de manera | Unico que sefiale los servicios
rendicion de | intervienen, los productos que se|amigable y ciudadana los |ofertados por el Programa
cuentas / 29 | entregan y las principales actividades | procesos. Presupuestario.
gue se realizan para la ejecucion de
cada uno de éstos.

2. Posicion Institucional respecto de la evaluacion

La evaluacion en materia de Diseno tiene como objetivo ser instrumento que apoye a la
consolidacion del programa, a través de informacion Util y pertinente para la mejora de su
diseno y operacion en las diferentes etapas de su implementacién. En este sentido, la
mayoria de las recomendaciones emanadas de esta Evaluacion de Diseno son viables de
atender y permitirdn la mejora de aspectos esenciales del Programa, lo cual deriva en un
Programa presupuestario mds eficiente y mejor dirigido, para la presentaciéon de resultados
éptimos orientados hacia la poblacidén consumidora.

En cuanto al proceso de evaluaciéon y tomando en consideracion las dificultades que
presenta la situacién mundial en torno a la pandemia ocasionada por el virus SARS-CoV-2,
hubo un manejo eficiente de los canales de comunicacion disponibles. Con el intercambio
de informacion necesaria mediante correo electrénico y la participacidon en mesas de
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“Independencia?

trabajo para la presentacion de comentarios y dudas respecto al Pp EQ05, se logré un mejor
entendimiento por parte del equipo evaluador de los procesos que operan dentro del
programa. Lo cual reditué una mejor evaluacién en materia del diseno del Programa
presupuestario y la emision de recomendaciones relevantes para el mismo.
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Respecto al desempeno del equipo evaluador, destacar el profesionalismo en los trabajos
realizados, asi como en la apertura y disposicion por parte del equipo evaluador para
realizar un acercamiento con las Unidades Responsables de la ejecuciéon del Pp E005. Asi
como de la correcta aplicaciéon de una metodologia para llevar a cabo la evaluacion y
del mismo modo la congruencia en todo momento de seguir con la metodologia de
marco légico.

3. Comentarios especificos
3.1 Sobre los resultados de la evaluacion
Las recomendaciones viables de atender emanadas de esta Evaluacidon de Diseno
establecen los cimientos que permitirdn presentar un Programa presupuestario mdas solido
y focalizado. Al mejorar ciertas caracteristicas del diagndstico se presenta de forma mads
clara la problemdtica a atender, la justificacion de la implementaciéon del Programa y el
alcance que este puede tener al precisar las definiciones de sus diferentes poblaciones.
De igual forma, las modificaciones sugeridas en torno a la MIR permiten contar con un
Programa presupuestario mds completo en cuanto a los servicios que ofrece, asi como a
las actividades necesarias para su desarrollo.
3.2 Sobre el uso de la evaluacién
Con la finalidoad de mejorar la estructura y desempeno del Programa, las
recomendaciones en materia de diseno que son consideradas como viables de atender
por parte de la institucion ejecutora del Programa, serdn efectuadas en la medida de lo
posible.
3.3 Sobre el proceso de la evaluacién
Este tipo de Evaluaciones de Diseno se encaminan a revisar bajo un fundamento
metodoldgico la estructura de un Programa. Para el Pp EO05 Protecciéon de los derechos
de los consumidores es de suma importancia la ejecucion de una evaluacion de este tipo
debido al histérico que posee; toda vez que este Pp fue creado en 2008 y con el paso de
los anos ha presentado modificaciones sustanciales y al evaluar su diseno actual se
muestran dreas de mejora que permitiian el desarrollo de un mejor Programa
presupuestario.
3.4 Sobre el desempeno del equipo evaluador
La conformaciéon y el desempeno del equipo evaluador se caracterizaron por su
profesionalismo, rendimiento, eficacia y neutralidad al presentar con fundamentos
metodoldgicos los hallazgos detectados como entes externos. Esto dilucidd las inherentes
fortalezas y oportunidades en materia de disefio que el Programa presenta para su mdximo
aprovechamiento; como lo fueron su fundamento en un marco normativo, el uso de
sistemas informaticos internos en la ejecuciéon de sus procesos, entre ofros. De igual forma,
en materia de diseno fueron detectadas debilidades y amenazas, las cuales se focalizaron
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en mejoras a la MIR y precisiones en el diagnostico; las cuales en su mayoria son viables de
atender lo cual resultaria en un Programa presupuestario mejor disehado.

3.5 Sobre la institucion coordinadora

La coordinacion fue estrecha al contar con el acompanamiento del personal de la
Secretaria de Economia a lo largo del proceso de evaluaciéon, lo cual derivd de
comentarios que enriquecieron este ejercicio de evaluaciéon, cabe senalar que fue de
suma importancia la participacién de las instancias que intervinieron antes y durante la
evaluacién porque abonaron a temas especificos y técnicos propiamente del estudio.

José Vasconcelos 208, Col. Condesa, C.P. 06140, Cuauhtémoc, CDMX
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