ECONOMIA

Documento de Posicion Institucional de Aspectos Susceptibles de Mejora (PI-ASM)

Pp EOO5 “Protecciéon de los Derechos de los Consumidores”

Datos de la evaluacidon

Nombre de la Evaluacion de Procesos del Programa presupuestario EOOS “Proteccion de los Derechos

evaluacién de los Consumidores”
Tipo de La evaluacion se llevé a cabo mediante el método de Evaluacion de procesos, la cual
evaluacion consiste en el analisis de la estructura légica de una politica publica, valorando cémo se

ejecuta en la realidad el disefio operativo planteado. La evaluacion analiza la organizacion
del programa, identifica los procesos valorando la suficiencia de recursos, la oportunidad
en la realizacién de los procesos, la articulacién de las acciones, asi como la pertinencia del
proceso en el contexto en el que ocurren. La evaluacién utiliza principalmente métodos
cualitativos, triangulando la informacién documental con trabajo de campo, que consiste

principalmente en entrevistas y grupos focales.

Objetivo General

Objetivo de la | Realizar un andlisis sistematico de la gestién operativa del Programa EOO5 “Proteccion de
evaluacion los derechos de los consumidores” que permita valorar si dicha gestion cumple con lo

necesario para el logro de las metas y objetivos del Programa, asi como hacer

recomendaciones que permitan la instrumentacion de mejoras.

Objetivos especificos

e Describir la gestion operativa del Programa mediante sus procesos, en los
distintos niveles de desagregacion geografica donde se lleva a cabo.

e |dentificar y analizar los problemas o limitantes, tanto normativos como
operativos, que obstaculizan la gestion del Programa, asi como las fortalezas y
buenas practicas que mejoran la capacidad de gestion del mismo.

e Analizar si la gestion y la articulacion de los procesos contribuyen al logro del
objetivo del Programa.

e Elaborar recomendaciones generales y especificas que el Programa pueda

implementar, tanto a nivel normativo como operativo.

Instancia Politeia Consultores en Evaluacién S.A. de C.V.

evaluadora
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Direccion General de Planeacién y Evaluacion

ECONOMIA

Coordinador(a) | Mtro. Carlos Lépez Alanis

dela

evaluacion

Datos de identificacion del (de los) Pp evaluados

Clave(s) del (de Denominacion del (de los) Pp
los) Pp
Pp EOO05 | Proteccion de los Derechos de los Consumidores
Unidad(es) Procuraduria Federal del Consumidor (Profeco)

Responsable(s)

Pp

Comentarios generales:

En cumplimiento a lo dispuesto en los numerales 7, 8, 11, 14 y 20 del Mecanismo para el seguimiento a los

aspectos susceptibles de mejora derivados de informes y evaluaciones a los programas presupuestarios de la

Administracién Publica Federal; se presenta el “Documento de Opinién” (Posicidn Institucional) respecto de los

principales hallazgos, debilidades, oportunidades, amenazas y recomendaciones contenidas evaluaciones u

otros informes, del EOO5 Proteccion de los Derechos de los Consumidores.

En este sentido, la Procuraduria Federal del Consumidor y las unidades responsables que operan el Programa
Presupuestario consideran que la mayoria de las recomendaciones derivadas de esta evaluacion de Procesos
son viables de atender y permitiran la mejora de aspectos esenciales del Programa presupuestario a mediano
y largo plazo. Analizar la pertinencia de los resultados y establecer aspectos susceptibles de mejora derivaran
en un Programa presupuestario mas eficiente y mejor dirigido para la presentacion de resultados 6ptimos

orientados a la consecucién de los objetivos del programa.

Comentarios especificos

La PROFECO sefala que las recomendaciones viables de atender de esta Evaluacién de Procesos establecen
acciones que permitiran realizar mejoras al Programa presupuestario a mediano y largo plazo, respecto a los
procedimientos que se encuentran plasmados en los manuales de procedimientos de la Unidades

Administrativas participantes del Pp.

De la Evaluacion de Procesos del Programa presupuestario EOO5 “Proteccion de los Derechos de los
Consumidores” surgieron 23 recomendaciones, dado su potencial de implementacion se han agrupado en 6
Areas de Solucién de Mejora que abarcan los siguientes temas:

1) Capacitacion;
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Direccion General de Planeacién y Evaluacion

ECONOMIA

2) Revision de recursos humanos, materiales y financieros;

3) Incorporacion de procesos a medios digitales;

4) Realizacion de encuestas de satisfaccion;

5) Elaboracion y/o actualizacion de manuales de procedimientos; y

6) Revision de la consistencia de la MIR.

Es importante tener en cuenta estas recomendaciones para mejorar la eficacia y eficiencia del Programay, en
consecuencia, brindar una mejor proteccién a los derechos de los consumidores. A continuacion, se presenta
un cuadro con las 23 recomendaciones.

ASM

Status
Si/no

Justificacion

Recomendaciéon

Capacitacion

[1] Realizar algun procedimiento o
guia que oriente al personal de las
ODECO sobre cémo promover los
servicios de la PROFECO a nivel
local.

[23] Mejorar la capacitacion al
personal de las ODECO con cursos
en linea que puedan ser grabados
como capsulas de video.

Si

El Manual de Procedimientos de la Direccion
General de Oficinas de Defensa del
Consumidor no incluye ningun
procedimiento o politica sobre cémo deberan
promoverse los servicios a nivel local, por
ello, para contribuir a la promocién de
servicios se puede capacitar al personal.

ASM 1.

Disefio y gjecucion de un
programa de
capacitacion

Actividades:

El personal de las ODECO considera que debe
haber mayor capacitacion, recomiendan que
se haga por plataformas virtuales.

e Planeacién del curso

e Ejecucion curso

e Documentacién de la
capacitacion

Revision de mayores recursos humanos, materiales y financieros

[3] Realizar un estudio sobre la
situacion de recursos humanos,
materiales \Y% financieros,
incluyendo mobiliario \Y%
equipamiento en el Telcon que
permita justificar incrementos en
personal 'y mejora de sus
condiciones de trabajo.

Los recursos humanos no son suficientes en el
Telcon para la atencién de asesorias e
informacién. El personal reporta que todo el
tiempo estdn atendiendo a consumidores, no
existe suficiente personal cuando existen
picos de atencidn y se tiene en tiempo de
espera a los consumidores; esto, aunque
existe la opcion de callback.

En Telcon el personal reportd falta de recursos

ASM 2,

Elaborar un documento
qgue permita identificar
las acciones necesarias
para fortalecer los
recursos humanos,
materiales y financieros

financieros o materiales que serian utiles para en areas sustantivas
la operacién, para compra de insumos de | S99 Telcon, ODECO,
P ' P e RPCA, DCPE y Ia

papeleria, mejora del mobiliario, etc.
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ECONOMIA

Status

Direccion General de Planeacién y Evaluacion

Justificacion

Recomenda

[4] Realizar un estudio detallado
sobre las necesidades de recursos
humanos, mobiliario, e
infraestructura que permita
brindar un mejor servicio en las
ODECO.

[6] Generar el trdmite ante las
instancias presupuestales
correspondientes para que la
DCPE cuente con mas personal.

[12] Realizar un oficio en el que se
solicite de forma justificada la
contratacion de mas personal para
la atencion del RPCA.

[20] Generar el tramite ante las
instancias presupuestales
correspondientes para que la
Subprocuraduria Juridica cuente
con mayor personal para el
proceso de representacidn a
consumidores en acciones de
defensa colectiva.

Si/no

Si

Los recursos humanos, materiales 'y
financieros, incluyendo también los espacios
fisicos en las ODECO son insuficientes; la
encuesta a las ODECO identificé falta de
personal para la recepcién de solicitudes de
atencion, para conciliaciony para notificacion.

Los recursos financieros en las ODECO son
insuficientes, principalmente para
notificacion.

En las modalidades de atencién en oficinas
centrales de la DCPE de la DGQC se identificd
falta de personal, tanto para la atencién de
casos que se atienden de forma general como
para los de consumidores residentes en el
extranjero, los cuales deben hablar y escribir
inglés.

Los recursos humanos en el subproceso de
Atencién del Registro Publico de Contratos
de Adhesién no son suficientes, un factor que
contribuye a que no se cumplan los plazos es
la falta de personal.

Se identific6 que en el proceso de
representacion de consumidores en acciones
de defensa colectiva se requiere mayor
personal para cumplir todas las funciones del
proceso.

subprocuraduria
juridica.
Actividades:

e Definir los tiempos
para la elaboraciéon del
estudio \Y% sus
participantes

e Analizar las
conclusiones e
identificar los

principales tramites a
realizar.

e Difundir los
documentos de
trabajo a los
participantes del

grupo de trabajoyalas
instancias
involucradas en el
proceso.

Incorporacion de procesos a medios digitales

[8] Que la Direccidn de Sistemas
genere un sistema alterno para
captura de datos, que no requiera
del SIIP en una primera instancia.

Se observd en visita de campo a las ODECO y
se reporté en la encuesta a ODECO que el SIIP
es “lento”, lo que propicia que se retrase la
atencién o que se prefiera no capturar las

ASM 3.

Desarrollar un
documento donde se
valore la factibilidad de
mejorar y/o desarrollar

En general, se recomienda que se S atenciones de informacidén o asesoria. mayores procesos de
busque una optimizacién del El retraso ocurre principalmente cuando se | digitalizacion en la
tiempo de atencion a esta buscando si el consumidor ya realizé un | atencion a los
consumidores a través de la tramite previo, como la base de datos ya es | consumidores.
mejora de los sistemas de muy grande, el procesamiento ralentiza la
informacion. operacion. Actividades
www.gob.mx/se
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ECONOMIA
W

Status

Si/no

Direccion General de Planeacién y Evaluacion

Justificacion

[13] Incluir en el “Procedimiento

para atender solicitudes de
revision, registro, baja \Y%
modificacion de contratos de

adhesion” la actividad de que se
digitalice el contrato en |a
ODECO y se incorporen los datos

Se identificé como un cuello de botella que el
analisis de las solicitudes de registro de
contrato de adhesién que se realizaron de
forma presencial en las ODECO inicia hasta
que llega el expediente fisico a la DGCARA.

e Revisar la factibilidad
financiera.

e Revisar las
necesidades de
informacioén interna.

e Desarrollar y/o

impulsar las acciones

tramites que se realizan en las
ODECO, brindando un cédigo QR
para que las personas que acudan
a un tramite puedan realizar la
encuesta de forma sencilla e
instrumentar encuestas de
satisfacciéon a los proveedores que

realizan sus trdmites ante |la
PROFECO.
[17]1 Instrumentar encuestas de

satisfacciéon a los proveedores que
realizan sus tramites ante Ila
PROFECO.

Si

sobre la atencién sobre procedimientos de
quejas y conciliacion en las ODECO.

Solo se tiene un mecanismo para Concilianet
y en el Manual de Procedimientos de la
Direccion General de las Oficinas de Defensa
del Consumidor se tienen encuestas, pero se
aplican muy pocas solo cuando asiste la
persona supervisora.

No estan sistematizadas para
continua.

la mejora

No se cuenta con encuestas de satisfaccidén en
los procesos de atencién al RPCA, al RPCAMT
y al RPCE.

ienr;cie;rReCIALr'oi(e)girlﬁigrL\Jta(l sdee I?:)Jrergz Por ello se propone digitalizar el contrato e necesagggt l.par?, la
. ep . iniciar el procedimiento de manera mayor digitalizacion.
inmediata. Esto puede requerir . .
. - inmediata.
adaptaciones en la interfase del
RCAL para dar acceso a las ODECO
al sistema.
[14] Instrumentar en el RCAL el No existe tramite digital para la baja de
tramite de baja y modificar los contratos de adhesion en el RPCA y en el
procedimientos. RPCAMT.
. Se identific6é como area de oportunidad para

[19] Implementar la firma - .

" agilizar los tramites y ahorrar recursos que en
electrénica en el proceso de . . L

- . B el proceso de atencién del Registro Publico de
atencion del Registro Publico de - - .
Casas de Empefio Casas de Empeno se instrumente la firma

' electrénica del titular de la DCE.
Realizacion de encuestas de satisfaccion

[9] Generar un mecanismo de No se cuenta con un mecanismo|ASM 4
encuestas de satisfaccion de los sistematizado de encuestas de satisfaccion | Elaboracion de

estrategias para realizar
encuestas de
satisfaccion.
Actividades:

e Establecer los recursos

necesarios para la
realizacion de las
encuestas.

e Difusidon de la
importancia de la
encuesta a los

ciudadanos.

Autofinanciamiento para generar
un procedimiento especifico para

para atender las denuncias del registro
publico de consumidores”, no se cuenta con
procedimientos relativos a la inscripcion y

Elaboracién y/o actualizacién de manuales de procedimientos
[10] A;tgallzar el Mangal .(?Ie El proceso de atencion al Registro Publico
Procedimientos de la Direccion : g
para Evitar la Publicidad solo contempla el
General de Contratos de L X L ASM 5
2 . . procedimiento MP-220-03 “Procedimiento . .
Adhesion, Registros y Elaborar un inventario de

la posibilidad de realizar
guias y/o actualizaciones

inscripcion y cancelacion  de o . .|len los manuales de
p cancelacion de nudmeros en el REPEP, ni .
numeros en el REPEP, el cual procedimientos.
www.gob.mx/se
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ECONOMIA

Recomendaciéon

Status
Si/no

Direccion General de Planeacién y Evaluacion

Justificacion

puede incorporar politicas para la
venta de las listas a proveedores.

[ Actualizar el Manual de
Procedimientos de la Direccidon
General de Contratos de Adhesiéon,
Registros y Autofinanciamiento
para que en el proceso PFC-220-

Si

politicas para la venta de listas a los

proveedores.

El Manual de Procedimientos de la Direccion
General de Contratos de Adhesion, Registros
y Autofinanciamiento cuenta con un Unico
procedimiento, el MP-220-02 “Procedimiento

Actividades:

e Revision de los
manuales MP-220-03,
MP-220-02, MP-220-
04 y los que se
consideren necesarios.

atencion de los registros publicos
de contratos de adhesion y definir
un indicador de resultados a nivel
Propdsito que sea consistente con
el resumen narrativo, el cual no
debiera estar relacionado con la
gestion del programa sino con los
resultados buscados en la
poblacioén.

de Empeno Representados” y el de
"Consumidores Representados en Acciones
Colectivas”; esto ya habia sido sefialado en la
evaluacion de disefio de 2021.

ara atender solicitudes de revision, registro i
MP-RRBMCA se contemplen par e  Fegist »| e Evaluar los cambios
o bajay modificacion de contratos de adhesion necesarios
procedimientos separados para a) ara el proceso relativo a contratos de ; o
registro o modificacion, b) revision, P e P M . e Difundir los nuevos
: S adhesién. El tener un Unico procedimiento manuales
c) baja y d) suspension y o L
L. para procedimientos con actividades
cancelacion. Puede tomarse como . o
. diferentes no es una buena practica, pues
referencia el manual  de la enera confusion a los usuarios
DGDCCAT. 9 :
[18] Actualizar el Manual de
Procedimientos de la Direccidn
General de Contratos de Adhesién,
Registros y Autofinanciamiento El Manual de Procedimientos de la Direccion
para que en el proceso PFC-220- General de Contratos de Adhesion, Registros
MP-RCE se contemplen y Autofinanciamiento cuenta con un Unico
procedimientos separados para a) procedimiento, el MP-220-04 para la atencidn
inscripcion 'y modificaciéon, b) de tramites del RPCE El tener un unico
renovacion anual, c) baja y d) procedimiento para procedimientos con
suspension y cancelacion. Puede actividades diferentes no es una buena
tomarse como referencia el practica, pues genera confusion a los usuarios.
manual de la DGDCCAT. Para el
caso del procedimiento de
suspension y cancelacion.
Revision de la consistencia de la MIR
[22] Revisar la consistencia de la
Matriz de Indicadores para
Resultados para incluir como
Componentes la atencién del
Registro Publico de Casas de - .
Empefio y la Representacion de Faltan dos servicios relevantes en la lista de
o ! Componentes de la MIR del programa|ASM6
modificar el Componente 3 por la ; v - ..
presupuestario. Falta el Componente “Casas | Trabajar la accion de

mejora en conjunto con
el area de planeacion y
evaluacion.

No aplica para ASM
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ECONOMIA

Recomendaciéon

Status
Si/no

Direccion General de Planeacién y Evaluacion

Justificacion

[l Actualizar el Manual de

Procedimientos incluyendo
politicas para la difusion de
servicios en la totalidad de
procedimientos que producen
publicidad y para generar un
procedimiento especifico para
inscripcion y cancelacion  de
numeros en el Registro Publico
para Evitar Publicidad.

No

La recomendacion no aplica al tratarse de un
procedimiento que no es parte del Programa
presupuestario EOOS.

[5] Documentar la buena practica
de la ODECO Zona Metropolitana
de Mérida para lo cual se puede
generar un video que muestre el
caso y se tengan entrevistas. Con
base en la buena préactica podrian
instaurar a mediano plazo como
una norma a cumplir en las
Oficinas al interior de la Republica.

No

Se identificé como buena practica el nivel de
servicio de la ODECO ZM de Mérida, que
incluyd adaptaciones de las instalaciones,
limpieza y ordenamiento de espacios, asi
como mejora en la atencion.

Sin embargo, es importante priorizar las ASM
en funcién de su impacto y de la urgencia de
su implementacion.

Esta recomendacién, por el momento, puede
ser parcialmente atendida enviando
recomendaciones al personal via correo
electrénico.

[7] Replicar el tablero de control a
Concilianet Telecomunicaciones,
asi como para otras modalidades
de conciliacion y eventualmente
también para los registros de
contratos de adhesidn u otros
servicios.

No

Se identificé la buena practica de la creacidn
de un tablero de control en la modalidad de
Concilianet Servicios, la cual permite llevar
diversos controles estadisticos sobre los
tramites que se realizan, incluyendo el
numero de expedientes que se tienen por
conciliador.

Si bien, la Subprocuraduria de
Telecomunicaciones cuenta con el tablero se
puede implementar en aquellas areas que no
cuenten con él.

[15] Que la DGDCCAT utilice el
RCAL para todos los tramites que
se realizan en linea. En su caso,
que se pida a la Direccién de
Sistemas cualquier adaptaciéon
gue sea necesaria.

No

En el proceso de atencién al RPCAMT se utiliza
el RCAL para recibir las solicitudes; pero,
posteriormente no se utiliza para darle
seguimiento a los tramites, recibir otros
documentos y enviar los acuerdos que se
generan en los procedimientos. En su lugar se
utiliza el correo electrénico, lo cual no permite
rastrear de forma transparente las
comunicaciones entre el solicitante y la
autoridad.

[16] Que la DGDCCAT utilice el SIIP
para generar su control de los
tramites.

No

La Evaluacioén final de los procesos presentada
por el Grupo Evaluador establece que el SIIP
constituye un sistema funcional, sin embargo
"se detectd que estd saturado".
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-
ECONOMIA
" Recomendacien %% Justificaien  ASM

[21] Generar un procedimiento en
el Manual de procedimientos de la
Direccion General de Planeacion y
Evaluacién que sea especifico
para evaluaciones externas, que
deberd incluir desde la planeaciéon
de la evaluacion hasta el
seguimiento de los aspectos
susceptibles de mejora. Es decir,| No
deberan incluirse las actividades
de planeacién de la evaluacién,
contratacion, seguimiento vy
recepcion del documento final,
emision  del posicionamiento
institucional, definicion de
aspectos susceptibles de mejora 'y
el seguimiento de estos.

No se considera necesario, toda vez que se
cuentan con manuales para la contratacion,
hay normatividad al respecto, por lo que se
cree que se estaria duplicando su contenido.

Fuentes de informacién utilizadas

e Evaluacion de Procesos del Programa presupuestario EOO5 “Proteccion de los Derechos de los

Consumidores”. Informe final.,, 30 de diciembre 2022.

Unidad(es) Responsable(s) que participaron en la elaboracién de la PI-ASM

Unidad Responsable Nombre(s) de la persona(s) servidora(s)

publica(s)
1 | Direccion General de Planeacién y Evaluacion José Agustin Pineda Ventura
2 | Subprocuraduria de Servicios Surit Berenice Romero Dominguez
3 | Subprocuraduria Juridica Alma Laurence Contreras Garibay
4 | Subprocuraduria de Telecomunicaciones Pedro Francisco Rangel Magdaleno
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