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III

RESUMEN EJECUTIVO


Introducción

Cada año, las Secretarías de Hacienda y Crédito Público (SHCP) y de la Función Pública (SFP) y el Consejo Nacional de Evaluación de la Política de Desarrollo Social (Coneval) emiten de manera conjunta el Programa Anual de Evaluación (PAE) de los Programas Federales de la Administración Pública Federal, en el que se establecen los tipos de evaluación que se aplicarán a los Programas Presupuestarios del Gobierno Federal como parte de un proceso integral, gradual y útil para el apoyo en la toma de decisiones de tipo presupuestario. En este marco, el PAE 2015 mandató la realización de una Evaluación de Procesos al Programa Presupuestario G003 “Vigilancia del cumplimiento de la normatividad aplicable y fortalecimiento de la certeza jurídica en las relaciones entre proveedores y consumidores”, a cargo de la Procuraduría Federal del Consumidor (PROFECO).

El objetivo general de la evaluación fue proporcionar información relevante que permitiera identificar si el Programa cumple con lo necesario para el logro de las metas y objetivos, así como hacer recomendaciones que permitan la instrumentación de mejoras para incrementar su eficiencia y eficacia. Para lo cual, se documentaron las buenas prácticas, fortalezas, problemas y cuellos de botella en la operación del Programa con base en el análisis de gabinete y de la información contenida en los estudios de caso derivada del trabajo de campo; los cuales permitieron formular recomendaciones viables y pertinentes respecto a la consolidación o reingeniería de procesos, que permitirán incrementar la eficacia y eficiencia de la gestión operativa, así como la mejora continua del Programa.


Presentación y diagnóstico del Programa

El Programa G003 “Vigilancia del cumplimiento de la normatividad aplicable y fortalecimiento de la certeza jurídica en las relaciones entre proveedores y consumidores”, es un Programa Presupuestario de modalidad G “Regulación y Supervisión”, perteneciente al Ramo 10 Sector Economía y cuya ejecución está a cargo de la Subprocuraduría de Verificación y sus Unidades Responsables como son: la Dirección General de Verificación de Combustibles, la Dirección General de Verificación y Vigilancia y el Laboratorio Nacional de Protección al Consumidor; así como por las Delegaciones y Subdelegaciones (DS) de la PROFECO distribuidas en todo el país.

Mediante el macroproceso de Verificación, el Programa G003 lleva a cabo la verificación y vigilancia del cumplimiento por parte de los proveedores de la normatividad en materia de consumo, relacionadas con: la Ley Federal de Protección al Consumidor (verificación de comportamiento comercial), la Ley Federal sobre Metrología y Normalización (verificación de metrología) y las Normas Oficiales Mexicanas (verificación de NOM); con la consecuente aplicación de medidas precautorias y la imposición de las sanciones correspondientes cuando se detectan incumplimientos por parte de los proveedores verificados. Todo ello, con la finalidad de que funja como incentivo para que los proveedores respeten la regulación en materia del consumo y eviten la aplicación de medidas precautorias y de sanciones por parte de PROFECO y de esta manera, incidir en la protección de los derechos del consumidor y propiciar mejores condiciones y competencia en el mercado interno.

Respeto a la problemática que busca atender el Programa (las prácticas abusivas de los proveedores en contra de los consumidores derivado del incumplimiento de la normatividad en materia de consumo), durante 2014, la PROFECO recibió cerca de 2,600 denuncias sobre estaciones de servicio (gasolineras), 380 en relación a la venta de gas L.P., 250 denuncias más sobre vehículos de reparto de gas L.P. en vía pública y 7,200 denuncias más relacionadas con el resto de establecimientos comerciales; aunado a los resultados de análisis de laboratorio, en donde se encontraron incumplimientos de productos. Lo anterior es un claro indicio de que quienes proveen bienes y servicios, incurren en prácticas comerciales que afectan los derechos e intereses de quienes los consumen.

En la actualidad, para gestionar los procesos clave de Verificación, el Programa G003 tiene establecido cinco procesos en los Manuales de Procedimientos de las Unidades Responsables de su operación, siendo los siguientes:  i) Verificar y vigilar el cumplimiento de la Ley Federal de Protección al Consumidor; la Ley Federal sobre Metrología y Normalización, las Normas Oficiales Mexicanas y la legislación aplicable; ii) Verificación en materia de combustibles; iii) Atender servicios en materia de información comercial; iv) Análisis y evaluación del cumplimiento de normas y especificaciones de productos; y v) Atender solicitudes de trámites y servicios.


Enfoque metodológico de la evaluación

Para el desarrollo de la evaluación, se realizó un análisis cualitativo de los procesos operativos del Programa, conformado por análisis de gabinete y trabajo de campo; para determinar en primera instancia el diseño del Programa conforme a lo establecido en su normatividad, para posteriormente compararlo con la realidad operativa. El análisis de gabinete se conformó de una revisión exhaustiva de documentos, reportes, normatividad, entre otros; mientras que el trabajo de campo consistió en la realización de entrevistas individuales y grupos focales con actores clave en la operación del Programa de Oficinas Centrales, Delegaciones y Subdelegaciones.
 
Como parte del trabajo de campo, se realizaron estudios de caso en una muestra de DS de PROFECO, lo que permitió obtener evidencia empírica para comprender y explicar el fenómeno estudiado, derivado de un análisis profundo y desde diferentes perspectivas de cómo se llevan en la práctica los procesos del Programa. Las entidades federativas en las que se llevó a cabo el trabajo de campo fueron las siguientes: Delegación Zona Sur y Zona Centro en el Distrito Federal; Delegación Naucalpan y Subdelegación Ecatepec en el Estado de México; la Delegación de Jalisco y la Delegación de Nuevo León.


Alcance de la evaluación

Para determinar cuáles serían los procesos y procedimientos del Programa a evaluar, se tomaron en cuenta los siguientes factores primordialmente: i) Los diferentes tipos de servicios que ofrece el Programa y ii) Los procesos clave con un impacto directo en la protección y salvaguarda de los derechos de los consumidores, focalizados en segmentos de mercado o en productos considerados estratégicos, que generan beneficios importantes a la población; por lo que se determinó evaluar los siguientes procesos y procedimientos relacionados con la: 
i) Verificación y vigilancia de la normatividad en materia de combustibles (visitas de verificación, procedimientos por infracciones a la Ley y supervisión en materia de gasolina y gas L.P.); 
ii) Verificación y vigilancia del cumplimiento de la Ley Federal de Protección al Consumidor, Ley Federal de Metrología y Normas, las Normas Oficiales Mexicanas y legislación aplicable (visitas de verificación y procedimientos por infracciones a la Ley.para el resto de establecimientos comerciales distintos a gasolina y gas L.P.).
iii) Ajuste por calibración a petición de parte de los instrumentos de medición utilizados por los proveedores en las transacciones comerciales (para gasolina y gas L.P. y para el resto de los establecimientos comerciales).


Descripción y análisis de los procesos del Programa

Se llevó a cabo una descripción detallada y análisis de los procesos clave y sus procedimientos relacionados con la verificación, vigilancia y atención de proveedores en materia de combustibles (gasolina y gas L.P.), y para el resto de los establecimientos comerciales, con base en la información recabada en campo y en los documentos normativos que sustentan sus actividades. 

Actualmente, gran parte de la operación del Programa se encuentra apegada a la normatividad y cuenta con un grado de consolidación alto en relación con la estandarización de sus procedimientos y flujos de las acciones que se realizan. Los elementos de evidencias que se tienen (actas de visita de verificación, solicitudes de calibración, etc.), expuestos tanto por el Programa como por los estudios en materia de mejora de su diseño; permiten identificar con precisión que las acciones de verificación y calibración se encuentran apegadas a lo estipulado en los Manuales de Procedimientos. Muchas de las áreas en donde se encontraron elementos de debilidad y amenazas, no sugieren fallas como tal en la aplicación de la normatividad, sino que se refieren a constricciones (financieras, humanas, tecnológicas, sociales) del propio entorno en el que operan y que obstaculizan la consecución de los logros para revertir la problemática que el Programa pretende resolver.


Hallazgos y resultados

Se realizó una valoración integral de la operación del Programa G003 mediante la detección de hallazgos e identificación de resultados con base en los datos contenidos en los estudios de caso que incorporan los puntos de vista de los principales actores que intervienen en el Programa. Para ello, se detectaron los principales problemas y cuellos de botella, las áreas de oportunidad y las buenas prácticas y las fortalezas presentes en la operación del Programa. Asimismo, se identificaron las situaciones en las que la normatividad genera complicaciones en la gestión o ineficacia en el cumplimiento de los objetivos del Programa. El análisis de las principales fortaleza, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) se desarrolla en el Anexo VI. 

Para la realización de las diligencias de verificación, procedimientos por infracciones a la Ley y la atención de las solicitudes de ajuste por calibración de los instrumentos de medición, es una realidad que las restricciones en recursos humanos, financieros y materiales presentes en la gestión del Programa, obstaculizan la eficacia, eficiencia y calidad con la que se pueden realizar estas actividades de regulación y otorgamiento de servicios (para el caso de las calibraciones). 

Los problemas existentes en la normatividad, ya sea por las discrepancias en la interpretación de la Ley, lagunas en la normatividad, falta de NOM o controversias entre las existentes, así como discrepancias o imprecisiones en los manuales de procedimientos; provocan que la verificación no se realice de la manera más eficaz posible o que las sanciones interpuestas por PROFECO sean revocadas por parte de las instancias jurisdiccionales.

No obstante los problemas o cuellos de botella detectados, el personal a cargo de la gestión del Programa G003, cuentan con un alto nivel de compromiso hacia con la Institución y la protección de los derechos del consumidor, lo que deriva en esfuerzos por parte de todo el equipo para lograr las metas planteadas, sobrellevando las dificultades internas y aquella inherentes al entorno social y económico, mediante el compañerismo y la realización de buenas prácticas.

Con la finalidad de fortalecer el sistema de monitoreo y de gestión con que actualmente cuenta el Programa, y el cual está basado en los indicadores de la Matriz de Indicadores para Resultados (MIR) y el Tablero de Control de las DS a cargo de la Dirección General de Planeación y Evaluación, se procedió a analizar dichos indicadores, con base en la Metodología del Marco Lógico y los criterios CREMA (Claro, Relevante, Económicos, Monitoreable y Adecuado). Con base en los resultados del análisis, se realizaron propuestas de indicadores para ser incluidos en la MIR y el Tablero de Control, mismos que se desarrollan en el Anexo VIII.


Conclusiones

En materia de planeación estratégica, se detectó la falta de un trabajo conjunto entre las Unidades responsables del Programa que permita determinar de manera consensuada las prioridades a alcanzar y el enfoque de la operación, así como la ausencia de análisis prospectivo sobre las tendencias en el sector comercial con base en el uso de información estadística. Estos elementos permitirían la focalización del área de enfoque objetivo, así como un mejor diseño en la planeación y toma de decisiones para optimizar el uso de los recursos. 

El alcance del Programa G003 en la verificación de combustibles ha obedecido a la disponibilidad y el monto de los recursos con los que se cuenta en cada ejercicio fiscal; y a la visión particular de los mandos superiores. Los recursos limitados y el incremento de las estaciones de servicio (ES) dificultan el cumplimiento del objetivo establecido en las políticas de operación en cuanto a la visita cuando menos una vez al año de todas las ES y plantas de gas L.P. La verificación de establecimientos comerciales (distintos a gasolina y gas L.P.), se enfrenta a una situación más compleja para lograr la cobertura de un gran universo de unidades económicas, además de la disponibilidad limitada de recursos para este proceso. 

Otro obstáculo al que se enfrenta el Programa G003 en la ejecución de las visitas de verificación, es la falta de equipamiento tecnológico para todos los verificadores de establecimientos comerciales; equipo que ayudaría a mejorar, modernizar y agilizar los operativos de verificación, incrementando su eficacia y eficiencia mediante la reducción de errores humanos y de los tiempos de ejecución de las diligencias de verificación.

Es primordial continuar con la mejora sustancial en los PIL con una mayor cantidad de recursos, principalmente humanos, a fin de contribuir a la imposición eficaz de sanciones; y que los proveedores se abstengan de infringir nuevamente la normatividad (enfoque correctivo) o que eviten incurrir en prácticas abusivas en contra de los consumidores (enfoque preventivo). 

El Programa requiere formalizar y homologar las tareas de supervisión de las verificaciones a establecimientos comerciales, retomando el conjunto de buenas prácticas que ya se realizan actualmente por Oficinas Centrales y las DS para dar seguimiento y supervisar la ejecución de los distintos procedimientos. Para una supervisión efectiva, es básica la inclusión de guías y políticas en los MP, a efecto de garantizar la imparcialidad en la supervisión y asegurar una labor coordinada para el logro de los resultados del Programa. 

En lo referente a difusión, la falta de una campaña para transmitir a grandes audiencias los objetivos y contenidos del Programa, frena la producción de impactos significativos en la formación de una cultura de consumo responsable con sentido preventivo. Es un hecho que la penetración de las tecnologías de la información y comunicación en el conjunto de la población abren espacios de oportunidad al Programa para el diseño de instrumentos de promoción y difusión que conviertan tanto a consumidores como a proveedores en agentes participativos en las acciones de vigilancia del cumplimiento de la normatividad en materia de consumo y en el ejercicio de prácticas comerciales justas bajo una lógica de autorregulación. 

Las condiciones financieras y humanas con las que opera el Programa se ubican en niveles mínimos e insuficientes para cubrir el universo conformado por las unidades económicas del área de enfoque objetivo, por lo que disiente del objetivo de la operación eficaz y eficiente del Programa. Continuar realizando recortes presupuestarios (de gastos operativos y de personal) que disminuyan su capacidad para llevar a cabo las funciones sustantivas de verificación y vigilancia y poder cumplir con las metas establecidas, colocarían al Programa en un horizonte de riesgo. 

Finalmente, es inminente para el Programa la implementación de un cambio radical en el modelo de vigilancia, para orientarlo a un enfoque de autorregulación preventivo que implica una autoevaluación por parte de los proveedores respecto de los requisitos establecidos en la legislación aplicable, con un doble objetivo: 1) La difusión del conocimiento de los requisitos que están obligados a cumplir, el cual se logra de manera intrínseca con la autoevaluación y 2) La identificación de las deficiencias o faltas en las que pudiera estar incurriendo y que debe corregir así como las sanciones a que puede hacerse acreedor; sin menoscabo de las funciones de verificación y vigilancia que en su caso realice PROFECO.


Principales recomendaciones

A continuación se presentan las recomendaciones más relevantes derivadas de los principales resultados de la evaluación para la mejora de la operación de los distintos procesos del Programa. El proyecto de implementación de las recomendaciones se incluye en el Anexo VII de la evaluación.

Planeación
· Focalizar estratégicamente el área de enfoque (potencial y objetivo) de los sectores económicos y establecimientos comerciales a verificar, mediante el análisis estadístico de los mercados y su desenvolvimiento en el entorno económico actual. 
· Celebrar un convenio de colaboración con el Servicio de Administración Tributaria (SAT) con el objetivo de integrar un padrón único de establecimientos comerciales con información conjunta del sector Economía con el sector Hacendario.
· Implementar un mecanismo de calidad en el registro de las denuncias que se realizan por el personal que atiende el Teléfono del Consumidor con una medición en su desempeño, previo a una adecuada capacitación a los agentes en la materia o analizar la factibilidad de contratar los servicios especializados de un Centro de Atención Telefónica de una empresa.
· Estandarizar y propiciar la adopción de los criterios para la identificación de unidades económicas y de establecimientos, con base al Sistema de Clasificación Industrial de América del Norte (SCIAN).

Difusión 
· Implementar una estrategia de comunicación social efectiva en medios masivos de comunicación a nivel nacional, respecto a los derechos del consumidor, las obligaciones de los proveedores y las acciones de verificación y vigilancia.
· Fomentar la cultura de vigilancia y protección de los derechos del consumidor mediante su incorporación en contenidos educativos.


Ejecución y supervisión de las visitas de verificación
· Establecer el enfoque de autorregulación mediante la autoevaluación por parte de los proveedores respecto del cumplimiento de las obligaciones normadas en la LFPC, LFMN y NOM aplicable. 
· Elaborar un Programa de capacitación para todos los verificadores de la DGVV, DGVC y DS basado en un análisis de detección de las necesidades reales y específicas de cada área y del contexto en el que operan.
· Desarrollar una herramienta para la visualización de información georreferenciada en materia de verificación y vigilancia, así como una aplicación tecnológica de geolocalización con gps.
· Dotar de equipo tecnológico y desarrollar módulos en el APV para realizar las visitas de verificación y su supervisión, respecto a establecimientos comerciales.
· Crear en la DGVV un área específica, o bien reforzar alguna existente, para realizar la supervisión documental y en campo, durante y posterior a la verificación a establecimientos comerciales.

Sustanciación de los Procedimientos por infracciones a la Ley (PIL)
· Fortalecer las áreas que llevan a cabo la tramitación y desarrollo de los PIL con capacitación e incremento de personal.

Evaluación de la atención/satisfacción de los proveedores/consumidores
· Diseñar, elaborar y aplicar encuestas para conocerla percepción de los proveedores respecto al proceder de los verificadores durante las visitas, así como de los consumidores cuando realizan una denuncia o reciben algún tipo de servicio y/o información.
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Motivación para la evaluación de Procesos del Programa G003 de la PROFECO

Mediante la implementación de una gestión para resultados, la Administración Pública Federal busca alcanzar mayores y mejores resultados a través del ejercicio racional del gasto, utilizando un conjunto de herramientas como el Presupuesto basado en Resultados y el Sistema de Evaluación del Desempeño (SED), de conformidad a lo establecido en la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria (LFPRH) y su Reglamento, en el Decreto de Presupuesto de Egresos de la Federación para el ejercicio fiscal correspondiente y en los Lineamientos Generales para la Evaluación de los Programas Federales de la Administración Pública Federal (LGEPFAPF).

En este contexto, las Secretarías de Hacienda y Crédito Público (SHCP) y de la Función Pública (SFP) y el Consejo Nacional de Evaluación de la Política de Desarrollo Social (Coneval) emiten de manera conjunta el Programa Anual de Evaluación (PAE) de los Programas Federales de la Administración Pública Federal, en el que se establecen los tipos de evaluación que se aplicarán a los Programas Presupuestarios del Gobierno Federal como parte de un proceso integral, gradual y útil para el apoyo en la toma de decisiones del tipo presupuestario. La información derivada de las evaluaciones, retroalimenta al SED y proporciona a los responsables de operar los Programas Presupuestarios una apreciación informada sobre su orientación hacia el logro de resultados, así como elementos sustentados para la implementación de acciones que permiten mejorar el desempeño de los Programas.

Con base en lo anterior, el PAE 2015 en su numeral 27 y Anexo 2, se mandata la realización de una Evaluación de Procesos al Programa presupuestario G003 “Vigilancia del cumplimiento de la normatividad aplicable y fortalecimiento de la certeza jurídica en las relaciones entre proveedores y consumidores”, a cargo de la Procuraduría Federal del Consumidor (PROFECO).

La evaluación de procesos que se realiza al Programa G003, tiene por objetivo contribuir al análisis sistemático y comprensivo de su gestión y operación a partir del cual, sea posible sustentar argumentos en favor de una mejora en los procesos del Programa que le permitan el logro de sus resultados y el cumplimiento de metas en una forma más eficaz y eficiente, conforme a los recursos con los que cuenta y con los que se prevé obtener para la continuación de su operación en el corto y mediano plazo.

El enfoque utilizado en el estudio es de corte cualitativo. Se implementan técnicas mixtas para el análisis de información con el propósito de recabar evidencia suficiente para obtener conocimiento de las distintas unidades de observación que forman parte del conjunto de elementos pertenecientes al problema que se analiza (por ejemplo, procesos, actores, áreas o ámbitos específicos de la operación del Programa, entre otros) y, en este sentido, brindar una panorámica de la situación operativa del Programa y su relación con distintas variables del entorno de su aplicación (por ejemplo, el contexto social o cultural, político e institucional). De tal forma, las principales fuentes de información para el presente estudio son:

a) Fuentes primarias: Proporcionadas por PROFECO para conocer y situar la operación del Programa G003 dentro del marco normativo y de política pública. Incluye documentos normativos, estadísticas del Programa, herramientas de planeación; así como el trabajo de campo mismo, que se conforma de las entrevistas con actores clave y demás narrativas que proporcionan un conocimiento en detalle de la misión, visión y operación del Programa, su relación con los compromisos establecidos y logros alcanzados hasta la actualidad.

b) Fuentes secundarias: Otras fuentes de información que permiten situar la operación del Programa dentro de un contexto geográfico y temporal particular, para identificar las ventajas/oportunidades de mejora en los mecanismos de entrega/atención de los beneficios del Programa frente a las constricciones y contingencias de variables exógenas relativas al cambio en el entorno normativo, social, cultural, económico o político que se relacionan con el problema que constituye el objeto de la presente investigación.

Aspectos relevantes del contexto bajo el cual opera el Programa G003

México es un país en el que coexisten diversas realidades económicas que responden a distintos factores relacionados con el desarrollo económico de sus regiones, y con la articulación social y política de los actores a este desarrollo. En términos generales, México como nación y economía es un caso paradigmático, por el hecho de ser vecino de un país desarrollado y una potencia mundial como lo es Estados Unidos, pero con las características de desarrollo de los países de la región de América Latina en relación a los retos que enfrentan los gobiernos democráticos para lograr niveles altos de bienestar económico y social, seguridad, equidad y ejercicio pleno de las garantías individuales de los ciudadanos.

En materia de procuración de derechos del consumidor, nuestro país enfrenta múltiples retos para alcanzar las metas del sistema de procuración de justicia y los medios socialmente efectivos para su logro, entre otras razones, debido a la existencia de un “sector informal” de la economía importante en términos de generación de riqueza, principalmente concentrado en actividades comerciales.

En el periodo de 2005 a 2013 el Producto Interno Bruto (PIB) generado por el sector comercio se incrementó de 1,352.7 a 2,483.0 miles de millones de pesos, lo que representó un incremento del 14.4% al 15.3% en la contribución de este sector al PIB total, como se aprecia en los Cuadros 1 y 5. Bajo este contexto, se puede dimensionar el peso que tiene la economía informal en la dinámica del comercio, ya que  como se muestra en el Cuadro 2, entre 2003 y 2013 el PIB generado por las actividades informales del sector comercial representaron en promedio el 52.9%[footnoteRef:1] del PIB que generó este sector de la economía. [1:  Mientras que para el resto de los sectores la contribución del sector información pasó de 22.6 al 19.8% en el mismo periodo.] 



Cuadro 1. Producto Interno Bruto total en México, 2003-2013
(Miles de millones de pesos a precios corrientes)
	Sector
	2005
	2006
	2007
	2008
	2009
	2010
	2011
	2012
	2013

	Construcción
	730.0
	848.2
	923.7
	1,030.7
	991.4
	1,040.9
	1,152.5
	1,236.8
	1,166.7

	Industrias manufactureras
	1,559.6
	1,832.6
	1,906.0
	2,027.3
	1,928.3
	2,199.4
	2,393.8
	2,703.8
	2,713.5

	Comercio
	1,352.7
	1,505.5
	1,627.9
	1,785.9
	1,661.6
	1,894.4
	2,172.9
	2,354.9
	2,483.0

	Transportes, correos y almacenamiento
	558.2
	622.0
	666.7
	700.6
	691.4
	796.8
	860.9
	945.7
	1,001.8

	Resto
	4,828.3
	5,311.6
	5,837.9
	6,396.7
	6,295.8
	6,792.0
	7,441.2
	7,875.8
	8,077.9

	Total
	9,028.9
	10,120.0
	10,962.1
	11,941.2
	11,568.5
	12,723.5
	14,021.3
	15,117.0
	15,442.9


Fuente: Elaboración propia con base a INEGI. Sistema de Cuentas Nacionales de México. Cuentas de Bienes y Servicios, 2014 Preliminar, base 2008.


Cuadro 2. Participación de la economía informal en el PIB, 2003-20131
(Porcentaje)
	Sector
	2005
	2006
	2007
	2008
	2009
	2010
	2011
	2012
	2013

	Construcción
	21.3
	20.0
	19.7
	18.9
	20.4
	19.4
	19.0
	20.1
	19.0

	Industrias manufactureras
	25.1
	23.1
	23.8
	23.6
	25.4
	24.2
	24.4
	23.2
	21.2

	Comercio
	52.8
	52.1
	51.3
	51.9
	59.2
	57.1
	54.4
	52.1
	51.2

	Transportes, correos y almacenamiento
	35.3
	33.9
	33.6
	33.1
	34.5
	33.6
	33.3
	32.4
	32.4

	Resto
	18.9
	18.9
	18.8
	18.5
	18.9
	18.5
	17.9
	18.2
	17.9

	Total
	26.3
	25.6
	25.5
	25.3
	26.8
	26.2
	25.7
	25.4
	24.9


Fuente: Elaboración propia con base a INEGI. Sistema de Cuentas Nacionales de México. Cuentas de Bienes y Servicios, 2014 Preliminar, base 2008.
1 Comparativos con base en el valor agregado bruto.


Con base en la información de la Encuesta Nacional de Victimización de Empresas (ENVE) 2014, se puede aseverar que las actividades informales impactan negativamente el desempeño de los sectores formales de la economía. En particular,  el 28.2% de los propietarios de empresas del sector del comercio al por menor, considera que se ha visto afectado por la presencia de actividades informales o ilegales; mientras que el 16.4% de los entrevistados pertenecientes al sector del comercio al por mayor, tienen la misma percepción.

Cuadro 3. Unidades económicas por sector, según condición de afectación por el comercio informal y/o productos ilegales, 2013.
	Sector
	 
	Condición de afectación por el comercio informal y/o productos ilegales

	
	 
	Sí
	
	No

	Estados Unidos Mexicanos
	 
	20.7
	
	78.9

	Comercio al por menor
	 
	28.2
	
	71.3

	Alojamiento temporal, alimentos y bebidas
	 
	23.5
	
	76.0

	Industrias manufactureras
	 
	17.4
	
	82.5

	Comercio al por mayor
	 
	16.4
	
	83.4

	Esparcimiento, cultura y deporte
	 
	16.2
	
	83.7

	Otros servicios excepto gubernamentales
	 
	13.6
	
	86.0

	Servicios de apoyo a los negocios
	 
	13.2
	
	86.8

	Servicios profesionales, científicos y técnicos
	 
	12.6
	
	86.9

	Servicios de salud y de asistencia social
	 
	10.5
	
	89.1

	Transportes, correos y almacenamiento
	 
	10.3
	
	89.5

	Servicios financieros y de seguros
	 
	7.2
	
	90.5

	Servicios educativos
	 
	6.2
	
	93.7

	Inmobiliarios y alquiler de bienes muebles
	 
	5.9
	
	94.0

	Construcción
	 
	3.6
	
	96.3

	Otros2,3
	 
	8.6
	
	90.9


Fuente: INEGI. Encuesta Nacional de Victimización de Empresas 2014. Tabulados básicos.

Al analizar los segmentos de negocio según su tamaño, destaca que los micronegocios son los más afectados por el comercio informal y la venta de productos ilegales, como se puede apreciar en el cuadro siguiente.

Cuadro 4. Unidades económicas por tamaño, según condición de afectación 
por el comercio informal y/o productos ilegales, 2013
	Tamaño
	 
	Condición de afectación por el comercio informal y/o productos ilegales

	
	
	Sí
	
	No

	 
	 
	 
	 
	 

	Estados Unidos Mexicanos
	 
	20.7
	
	78.9

	Micro
	 
	21.2
	
	78.4

	Pequeña
	 
	12.1
	
	87.6

	Mediana
	 
	12.4
	
	87.1

	Grande
	 
	11.6
	
	88.0


Fuente: INEGI. Encuesta Nacional de Victimización de Empresas 2014. Tabulados básicos.

Finalmente y pese a que en el ámbito de las principales variables macroeconómicas en México hay indicios de un avance modesto en términos de crecimiento económico, las expectativas y percepciones de los ciudadanos contrastan en cuanto a las mejoras que perciben en relación con sus niveles de bienestar y seguridad económica. Considerando la percepción de los consumidores, el análisis en las tendencias muestra una recuperación en la confianza de éstos durante el primer semestre del año 2015, tal como se presenta en la Gráfica 1.


Gráfica 1. Índice de Confianza del Consumidor (ICC), 2012-2015
[image: ]
Fuente: Elaboración propia con datos de la Encuesta Nacional sobre la Confianza del Consumidor, INEGI y Banxico.

Es importante precisar que, si bien las tendencias en el índice de confianza del consumidor son favorables respecto a la percepción que los hogares tienen sobre la mejora de su situación respecto a hace un año, ésta se ve acompañada de bajas expectativas sobre la mejora del bienestar durante los próximos 12 meses[footnoteRef:2]. [2:  Para mayor detalle, véase “Índice de Confianza del Consumidor”, a través del Banco de Información Económica. INEGI. Serie estadística 2003-2015.] 


Por tales motivos, la presente evaluación sostiene que algunos de los retos para la mejora en los procesos del Programa tienen que ver con la capacidad de lograr cambios considerables que, en consideración de factores contextuales como la existencia de un sector informal y un entorno de inseguridad que amenaza las actividades del rubro comercial, puedan incidir de forma positiva en los aspectos del entorno en el cual se realizan las transacciones comerciales entre proveedores y consumidores a través de una mediación efectiva de los instrumentos de política pública en materia de defensa del consumidor.
[image: uanl.png]


Cuadro 5. Producto Interno Bruto
Estructura porcentual del Producto Interno Bruto por sector de actividad económica
	Concepto
	2005
	2006
	2007
	2008
	2009
	2010
	2011
	2012
	2013
	2014P

	Producto Interno Bruto, a precios de mercado
	100
	100
	100
	100
	100
	100
	100
	100
	100
	100

	  Impuestos a los productos, netos
	2.6
	2.6
	2.6
	2.6
	2.6
	2.6
	2.6
	2.6
	2.6
	2.6

	  Valor agregado bruto a precios básicos
	97.4
	97.4
	97.4
	97.4
	97.4
	97.4
	97.4
	97.4
	97.4
	97.4

	   Agricultura, cría y explotación de animales, aprovechamiento forestal, pesca y caza
	3.2
	3.2
	3.2
	3.2
	3.2
	3.2
	2.9
	3.0
	3.0
	3.1

	   Minería
	10.0
	9.5
	9.1
	8.6
	8.7
	8.3
	8.0
	7.7
	7.6
	7.3

	   Generación, transmisión y ditribución de energía eléctrica, suministro de agua y de gas por ductos al consumidor final
	1.9
	2.0
	2.1
	2.1
	2.2
	2.2
	2.2
	2.2
	2.2
	2.3

	   Construcción
	7.8
	8.1
	8.2
	8.4
	8.3
	7.9
	8.0
	7.8
	7.4
	7.3

	   Industrias manufactureras
	17.4
	17.3
	16.9
	16.5
	15.9
	16.4
	16.5
	16.5
	16.5
	16.8

	   Comercio
	14.4
	14.6
	14.7
	14.6
	13.4
	14.2
	15.0
	15.1
	15.3
	15.4

	   Transportes, correos y almacenamiento
	5.8
	5.8
	5.8
	5.7
	5.6
	5.7
	5.7
	5.7
	5.8
	5.8

	   Información en medios masivos
	2.0
	2.2
	2.5
	2.6
	3.0
	2.9
	2.9
	3.2
	3.4
	3.3

	   Servicios financieros y de seguros
	2.2
	2.4
	2.6
	3.2
	3.5
	4.0
	4.1
	4.2
	4.6
	4.5

	   Servicios inmobiliarios y de alquiler de bienes muebles e intangibles
	11.7
	11.6
	11.6
	11.8
	12.5
	12.2
	12.1
	12.0
	11.9
	11.9

	   Servicios profesionales, científicos y técnicos
	2.4
	2.3
	2.3
	2.4
	2.4
	2.2
	2.3
	2.2
	2.2
	2.2

	   Corporativos
	0.5
	0.6
	0.6
	0.6
	0.6
	0.6
	0.6
	0.6
	0.6
	0.6

	   Servicios de apoyo a los negocios y manejo de desechos y servicios de remediación
	3.3
	3.2
	3.2
	3.3
	3.2
	3.0
	3.1
	3.1
	3.2
	3.1

	   Servicios educativos
	4.1
	3.9
	3.9
	3.9
	4.1
	3.9
	3.8
	3.7
	3.7
	3.6

	   Servicios de salud y de asistencia social
	2.0
	2.1
	2.0
	2.0
	2.2
	2.1
	2.0
	2.0
	2.0
	1.9

	   Servicios de esparcimiento culturales y deportivos, y otros servicios recreativos
	0.5
	0.5
	0.5
	0.5
	0.5
	0.5
	0.4
	0.4
	0.4
	0.4

	   Servicios de alojamiento temporal y de preparación de alimentos y bebidas
	2.4
	2.3
	2.3
	2.3
	2.2
	2.1
	2.0
	2.1
	2.1
	2.1

	   Otros servicios excepto actividades gubernamentales
	2.1
	2.1
	2.1
	2.1
	2.2
	2.1
	2.0
	2.0
	2.0
	2.0

	   Actividades legislativas, gubernamentales, de impartición de justicia y de organismos internacionales y extraterritoriales
	3.9
	3.8
	3.7
	3.7
	4.0
	3.9
	3.7
	3.7
	3.6
	3.6


Fuente: INEGI. Producto Interno Bruto. PIB anual – participación porcentual – 2005-2014 anual. Sistema de Cuentas Nacionales.
Nota: Cifras provenientes de valores a precios constantes, base 2008.
P Cifras preliminares a partir de la fecha en que se indica.
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1.1 [bookmark: _Toc432984674][bookmark: _Toc432984990][bookmark: _Toc432984675][bookmark: _Toc432984991][bookmark: _Toc433235919]Objetivos de la evaluación

Con base en los Términos de Referencia para la Evaluación de Procesos 2015 del Programa G003 “Vigilancia del cumplimiento de la normatividad aplicable y fortalecimiento de la certeza jurídica en las relaciones entre proveedores y consumidores”, se definen los siguientes objetivos:

Objetivo general
Proporcionar información relevante que permita identificar si el Programa cumple con lo necesario para el logro de las metas y objetivos. Asimismo, hacer recomendaciones que permitan la instrumentación de mejoras, y con ello incrementar su eficiencia y eficacia.

Objetivos específicos
i. Describir la gestión operativa del Programa mediante sus procesos, en los distintos niveles de desagregación geográfica donde se lleva a cabo.
ii. Identificar y analizar los problemas o limitantes, tanto normativos como operativos, que obstaculizan la gestión del Programa, así como las fortalezas y buenas prácticas que mejoran su capacidad de gestión.
iii. Analizar y señalar, si la gestión y la articulación de los procesos del Programa evaluado contribuyen al logro de su objetivo.
iv. Formular hallazgos y recomendaciones generales y específicas que el Programa pueda implementar, es decir, que sean viables operativa, técnica y normativamente.
v. Documentar las buenas prácticas y los retos de la operación de un Programa para contribuir al mejoramiento de su gestión, con base en hallazgos y recomendaciones.


1.2 [bookmark: _Toc433235920]Marco normativo

1.2.1 Disposiciones de carácter general de orden normativo

a) La Ley Federal de Protección al Consumidor

La Ley Federal de Protección al Consumidor (LFPC) actualmente vigente fue promulgada el 24 de diciembre de 1992 y cuya más reciente actualización corresponde a la reforma publicada el 4 de junio de 2014 en el Diario Oficial de la Federación (DOF). El Artículo 1 de dicho ordenamiento establece como objeto “promover y proteger los derechos y cultura del consumidor y procurar la equidad, certeza y seguridad jurídica en las relaciones entre proveedores y consumidores”, haciendo énfasis en que “dichas disposiciones son irrenunciables y contra su observancia no podrán alegarse costumbres, usos, prácticas, convenios o estipulaciones en contrario”. En relación con las instancias de vigilancia del orden, la LFPC es el marco que establece las funciones, atribuciones así como el ámbito de actuación de la PROFECO, a la cual le corresponde la observancia del marco regulatorio en materia de consumo, defendiendo los derechos de los consumidores de posibles afectaciones directas por incumplimientos de los proveedores en las condiciones de venta de productos y servicios, así como haciendo cumplir el respeto de las Leyes y normas en materia de consumo mediante mecanismos y Programas de verificación y vigilancia de los diversos giros de la economía[footnoteRef:3]. [3:  Diagnóstico 2014 del Programa G003. Procuraduría Federal del Consumidor, Subprocuraduría de Verificación, p.4.] 


En síntesis, la LFPC constituye el marco normativo para el respeto de las garantías individuales y los derechos humanos dentro del contexto de las relaciones comerciales, mismas que involucran la participación del Estado como agente vigilante del cumplimiento del ordenamiento jurídico, de los proveedores como sujetos del cumplimiento de las disposiciones regulatorias y a los consumidores como el objeto y fin mismo de la política de protección[footnoteRef:4]. [4:  De acuerdo al Artículo 2 de la LFPC, se define al consumidor como “la persona física o moral que adquiere, realiza o disfruta como destinatario final bienes, productos o servicios […] adquiera, almacene, utilice o consuma bienes o servicios con objetivo de integrarlo en proceso de producción, transformación, comercialización o prestación de servicios a terceros”.] 


b) La Ley Federal sobre Metrología y Normalización

La Ley Federal sobre Metrología y Normalización (LFMN) actualmente vigente fue promulgada el 1 de julio de 1992 y cuya más reciente actualización corresponde a la reforma publicada el 14 de julio de 2014 en el DOF. Esta Ley constituye el marco normativo para el uso, aplicación y vigilancia en el cumplimiento de las disposiciones en materia de patrones de medida y estándares, así como la obligatoriedad del cumplimiento de dichas disposiciones para los agentes que en la economía proveen bienes y servicios. La LFMN también norma los criterios para la formulación de Normas Oficiales Mexicanas (NOM) y Normas Mexicanas (NMX’s); los mecanismos para la vigilancia y el establecimiento de sanciones en el incumplimiento de los estándares; de las funciones del Sistema Nacional de Calibración y del Centro Nacional de Metrología; y las atribuciones de los Organismos Nacionales de Normalización, Laboratorios de Pruebas, las Unidades de Verificación y Organismos de Certificación.

c) Ley Federal de Procedimiento Administrativo

La Ley Federal de Procedimiento Administrativo (LFPA) actualmente vigente fue promulgada el 4 de agosto de 1994 y su más reciente actualización corresponde a la reforma publicada en el DOF el 9 de abril de 2012. La LFPA constituye el marco normativo para la procedencia de cualquier acto administrativo para los órganos de la Administración Pública Federal (APF); mismos que se refieren a criterios, procedimientos, condiciones y demás actos procedimentales. Esta Ley también establece los criterios y disposiciones para el destino de las acciones de mejora regulatoria, mismas que en materia del Sector Economía comprende la definición de las funciones y atribuciones de la Comisión Federal de Mejora Regulatoria.





1.2.2 Marco de la planeación y política pública en México

a) Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018

El Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2013-2018 constituye el referente actual para la planeación del país. En la realización del logro de metas a nivel de Fin, la PROFECO establece una vinculación directa del Programa con la meta IV “México Próspero”, mismo que se vincula de manera precisa en la línea del desarrollo de un mercado interno con énfasis en el desarrollo de las transacciones comerciales en un marco de respeto de la legislación en materia de consumo capaz de impulsar un ambiente propicio para la competencia entre proveedores y de mejores condiciones de acceso a productos y servicios desde la parte de los consumidores[footnoteRef:5]. [5:  Véase “Diagnóstico 2014” del Programa G003.] 


El Programa G003 se encuentra vinculado con el Objetivo 4.7 del PND 2013-2018 “Garantizar reglas claras que incentiven el desarrollo de un mercado interno competitivo”. De manera específica, el Programa tiene una relación directa con el cumplimiento de las líneas estratégicas 4.7.3 “Fortalecer el sistema de normalización y evaluación de conformidad con las normas” y 4.7.5 “Proteger los derechos del consumidor, mejorar la información de mercados y garantizar el derecho a la realización de operaciones comerciales claras y seguras”.

b) Planeación sectorial

Las bases para la planeación del Programa están establecidas de manera específica en el Programa de Desarrollo Innovador (PRODEINN) 2013-2018 y el Programa Nacional de Protección a los Derechos del Consumidor (PNPDC) 2013-2018.

En relación con el PRODEINN, el Programa G003 está vinculado al cumplimiento la realización del Objetivo 4 “Promover una mayor competencia en los mercados y avanzar hacia una mejora regulatoria integral”; de manera específica dentro del marco de dicho objetivo, se relaciona directamente con la Estrategia 4.5 “Conciliar la economía de mercado con la defensa de los derechos del consumidor” y las líneas de acción 4.5.1 “Modernizar los sistemas de atención y procuración de justicia respecto a los derechos del consumidor” y 4.5.2 “Desarrollar el Sistema Nacional de Protección al Consumidor”.

Asimismo, el Programa se encuentra alineado al Objetivo 1 “Desarrollar una política de fomento industrial y de innovación que promueva un crecimiento económico equilibrado por sectores, regiones y empresas”, en la Estrategia 1.7 “Alinear los Programas e instrumentos de la Secretaría y de otras dependencias a los requerimientos de los sectores”; y al Objetivo 2 “Instrumentar una política que impulse la innovación en el sector comercio y servicios, con énfasis en empresas intensivas en conocimiento”, en su Estrategia 2.7 “Alinear los Programas e instrumentos de la Secretaría y de otras dependencias a los requerimientos del sector servicios”.

En el marco del PNPDC 2013-2018, los siguientes objetivos, así como sus correspondientes estrategias y líneas de acción, comprenden las principales directrices del Programa G003 en materia de protección de los derechos del consumidor: Objetivo 1. “Incrementar las capacidades institucionales de actuación mediante la modernización de su marco legal, organizacional y técnico”, Objetivo 2 “Impulsar la definición e instauración del Sistema Nacional de Protección al Consumidor”, Objetivo 3 “Asegurar la respuesta pronta y expedita para la atención al consumidor y la prestación de servicios mediante una red inteligente” y Objetivo 4 “Impulsar el Acuerdo Nacional para la Protección de los Derechos de los Consumidores entre gobierno, empresas y sociedad civil”.

c) Decreto sobre medidas de austeridad presupuestaria y su aplicación

A partir de las disposiciones que en materia de austeridad fueron promulgadas y publicadas el 10 de diciembre de 2012 en el DOF, mediante el Decreto Presidencial que establece las “Medidas para el uso eficiente, transparente y eficaz de los recursos públicos, y las acciones de disciplina presupuestaria en el ejercicio del gasto público, así como para la modernización de la administración pública federal”, la presente administración ha intensificado su actividad interna para la mejora de la planeación y diseño de planes, Programas y políticas para responder de forma adecuada y de manera eficaz dentro de un contexto restringido para el uso y aprovechamiento de los recursos presupuestarios. Dentro del marco de las disposiciones establecidas en dicho Decreto, las pautas que actualmente conducen el referente de las acciones en materia de austeridad financiera y presupuestaria de la APF son las siguientes[footnoteRef:6]: [6:  Véase el detalle en el “Decreto que establece las medidas para el uso eficiente, transparente y eficaz de los recursos públicos, y las acciones de disciplina presupuestaria en el ejercicio del gasto público, así como para la modernización de la Administración Pública Federal”, DOF: 10/12/2012.] 

I. Establecimiento de estructuras, organizaciones y procesos eficientes en las dependencias y entidades.
II. Establecimiento de restricciones para gastos en servicios personales.
III. Establecimiento de medidas para reducir los gastos de operación.
IV. Reorientación del gasto a Programas prioritarios y aplicación de disciplina presupuestaria.
V. Transparencia en relación con el grado de avance en la implementación de las medidas de austeridad y disciplina presupuestaria.
VI. Establecimiento de sanciones para funcionarios públicos que no apliquen las medidas en cuestión.

El núcleo de las medidas de austeridad a las que se refiere el Decreto se concentran primordialmente en el diagnóstico de la estructura orgánica de dependencias y entidades, de sus procesos internos y de la relación del gasto de operación y la realización de logros y metas. Dicho enfoque tiene la meta central de hacer más eficiente la organización interna, los Programas y los procesos. A través del establecimiento de medidas para identificación de las actividades y recursos asociados a las tecnologías de información (TI) y comunicación con las que se realizan dichas funciones, el Decreto conmina a la modernización de los procesos y áreas de oportunidad para todas las dependencias y entidades, concentrando en buena medida la propuesta de cambio institucional.

Algunas de las medidas que se identifican en el Decreto que pueden resultar críticas a la operación y los procesos de los Programas Presupuestarios de las dependencias y entidades de la APF, son las siguientes:
i) Ajuste de las estructuras orgánicas de las dependencias y entidades para el óptimo cumplimiento de los objetivos y metas de los Programas;
ii) Eliminación de unidades administrativas o áreas de las dependencias y entidades, así como plazas (personal adscrito) debido a duplicidades de funciones encontradas;
iii) Eliminación de plazas de mandos medios y superiores cuya existencia no ha sido justificada;
iv) Resultados de evaluaciones de desempeño;
v) Disminución del gasto en contratación de personal eventual en áreas que han resultado no sustantivas para la prestación de los servicios;
vi) Restricción de la contratación de prestación de servicios profesionales de personas físicas por honorarios;
vii) Establecimiento de medidas de ahorro y austeridad en el gasto de operación;
viii) Reducción del presupuesto destinado a viáticos, convenciones y gastos de representación;
ix) Incremento en el uso de tecnologías de la información y comunicación para mejoramiento de la capacidad de entrega y la calidad de los servicios públicos, generación de ahorros en el mediano y largo plazo, así como para promoción de la transparencia, participación y colaboración con la ciudadanía;
x) Racionalización en el uso de vehículos; y
xi) Racionalización del gasto en comunicación social con una adecuada coordinación y Programación del mismo.


1.3 [bookmark: _Toc433235921]Presentación del Programa

Para defender los derechos de la población consumidora y procurar relaciones equitativas entre proveedores y consumidores, la PROFECO lleva a cabo: i) la resolución de controversias entre consumidores y proveedores, ii) la prevención y sanción de las prácticas abusivas por parte de los proveedores en las transacciones comerciales y iii) la concientización del consumidor bajo una cultura de consumo responsable e inteligente, mediante la gestión de tres macroprocesos: i) Servicios (atención a quejas), ii) Verificación y iii) Educación y Divulgación, respectivamente (Ver Anexo I).

Bajo este marco, PROFECO lleva a cabo la Verificación (macroproceso) a través de dos procesos clave: la Verificación y la Atención a trámites y servicios, a cargo del Programa G003 “Vigilancia del cumplimiento de la normatividad aplicable y fortalecimiento de la certeza jurídica en las relaciones entre proveedores y consumidores”, el cual es un Programa presupuestario de modalidad G “Regulación y Supervisión”, perteneciente al Ramo 10 Sector Economía y cuya ejecución está a cargo de la Subprocuraduría de Verificación (SV) y sus Unidades Responsables.

Mediante la Verificación, el Programa G003 lleva a cabo la verificación y vigilancia del cumplimiento de la normatividad en materia de consumo, así como la aplicación de medidas precautorias y la imposición de sanciones correspondientes, relacionadas con la LFPC (verificación de comportamiento comercial), con la LFMN (verificación de metrología) y con las NOM (verificación de NOM) por parte de los proveedores. La gestión de la verificación se encuentra segmentada en verificación de proveedores de gasolina y gas L.P. (estaciones de servicio o gasolineras y plantas distribuidoras de gas L.P.) y en verificación de los proveedores del resto de los giros comerciales (establecimientos comerciales distintos a gasolina y gas L.P.).

A través de la Atención a trámites y servicios, el Programa G003 atiende solicitudes de ajuste por calibración a petición de parte de instrumentos de medición, de información comercial, de levantamiento de medidas precautorias aplicadas en las verificaciones y evaluación de productos solicitados por fabricantes y comercializadores, principalmente.

El principio rector del Programa G003 es la LFPC, Capítulo XII “De la vigilancia y verificación”, cuyo objetivo es aplicar y hacer cumplir las disposiciones de la propia Ley y de la LFMN. En el artículo 96 se establece la facultad de la PROFECO para actuar de oficio para practicar la vigilancia y verificación necesarias en los lugares donde se administren, almacenen, transporten, distribuyan o expendan productos o mercancías o en los que se presten servicios, incluyendo aquellos en tránsito. Por su parte, el artículo 97 señala que cualquier persona podrá denunciar ante la Procuraduría, las violaciones que se presenten a las disposiciones establecidas en la LFPC, LFMN, NOM y demás disposiciones aplicables y también indica los requisitos de la denuncia.

Para el cumplimiento de lo anterior, la Subprocuraduría de Verificación realiza sus actividades sustantivas apoyada de las siguientes áreas funcionales[footnoteRef:7]: [7:  “Presentación del Programa G003”. Subprocuraduría de Verificación. Julio 2015.] 


A. Coordinación Administrativa. Encargada de realizar los procesos relacionados con la atención a las necesidades y planeación de los recursos humanos, financieros y materiales de la Subprocuraduría. Entre los procesos que se identifican se encuentran: elaboración del anteproyecto presupuestario; coordinación de las contrataciones del personal de plaza, eventuales y honorarios; impresión de credenciales de verificación; Programas de capacitación; y gestión de la adquisición de bienes de consumo e inversión.

B. Coordinación Ejecutiva. Encargada de realizar los procesos relacionados con la planeación, coordinación y evaluación de las acciones requeridas para la celebración de convenios y aplicación de instrumentos jurídicos, fungiendo como enlace entre las unidades administrativas de la Subprocuraduría y otras unidades al interior de la PROFECO. Entre los procesos que se identifican se encuentran: vigilancia del cabal cumplimiento de las solicitudes de información; asistencia a reuniones, comisiones y comités como la representante de la Subprocuraduría y atención a los acuerdos derivados; coordinación de la información y la atención a los asuntos de transparencia y participación ciudadana; seguimiento a las cuestiones legales de los convenios de colaboración firmados por la Institución; autorización y supervisión de la información publicada en la Red de Alerta Rápida; seguimiento y atención a proveedores; control de hologramas; y rendición de cuentas, planeación y gestión de indicadores de resultados y mejora administrativa.

C. Dirección General de Verificación de Combustibles. Encargada de realizar los procesos relacionados con la verificación, establecimiento de medidas precautorias y la aplicación de sanciones a proveedores de Gas Licuado de Petróleo (gas L.P.) y gasolina. Entre los procesos que se identifican se encuentran: coordinación de los procedimientos de verificación y vigilancia para observar la aplicación y respeto de la normatividad competente en materia de consumo por parte de los proveedores de dichos mercados; realización de los procedimientos de verificación a los proveedores en materia de combustibles y establecimiento de medidas precautorias para evitar prácticas que lesionen los intereses del consumidor, así como la aplicación de sanciones en caso de existir irregularidades; atención a las denuncias interpuestas por consumidores; provisión de servicios a petición de parte en materia de ajuste por calibración de instrumentos de medición y levantamiento de medidas precautorias; otorgamiento de asesoría especializada, promoción de proyectos o convenios e innovación tecnológica para su implementación en procesos de verificación y supervisión.

D. Dirección General de Verificación y Vigilancia. Encargada de realizar los procesos relacionados con la verificación, aplicación de medidas precautorias y la imposición de sanciones a establecimientos comerciales distintos a proveedores de combustibles. Entre los procesos que se destacan se encuentran: verificación del cumplimiento del Comportamiento Comercial, de Metrología y de Normas Oficiales Mexicanas; provisión y atención de las denuncias interpuestas por consumidores; provisión de servicios a petición de parte en materia de verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición, análisis, asesoría o capacitación en información comercial y levantamiento de medidas precautorias; y establecimiento de metas de verificación para Oficinas Centrales, Delegaciones y Subdelegaciones.

E. Laboratorio Nacional de Protección al Consumidor. Encargado de realizar los procesos relacionados con la generación de información técnica y científica sustentada para apoyar la mejora de la normatividad y conseguir el logro de las metas de un mercado equitativo. Entre los procesos identificados destacan: realización de pruebas, estudios e investigaciones sobre productos que ofrece el mercado en los sectores de alimentos, textil y metal-mecánico, entre otros; estudios para la evaluación del cumplimiento de la normatividad, veracidad de la información y funcionalidad de los productos; análisis de la publicidad o etiquetado; prestación de servicios especializados en la materia a terceros y externos.




Evolución de los recursos presupuestarios del Programa

Para 2015, el Programa G003 cuenta con un gasto previsto de $400,744,003; de los cuales, se ha previsto que el 73.1% ($292,796,845) sea destinado al gasto en “Servicios Personales” y el restante 26.9% ($107,947,158) a “Gastos de Operación”, tal como se muestra en el Cuadro 6[footnoteRef:8]. [8:  Véase Presupuesto de Egresos de la Federación (PEF) 2015. Análisis funcional programático. Secretaría de Hacienda y Crédito Público. De acuerdo con el PEF 2015, el presupuesto del Programa G003 constituye el 32.1% del total del gasto Programado para el rubro o aI destinado a la promoción de la “Equidad en las relaciones de consumo”.] 


Cuadro 6. Estructura del Gasto del Programa G003, 2013-2015
	Año
	Gasto Corriente (Pesos)
	Gasto de Inversión
	Estructura Porcentual

	
	Servicios Personales
(A)
	Gasto de Operación1
(B=2000+3000-C)
	Otros de Corriente2
( C )
	Total
(A+B+C)
	
	Servicios Personales
	Gasto de Operación
	Otros de Corriente
	Total

	2013
	223,264,702
	88,280,714
	1,613,200
	313,158,616
	-
	71.3
	28.2
	0.5
	100.0

	2014
	319,583,559
	93,360,755
	18,433,455
	431,377,769
	-
	74.1
	21.6
	4.3
	100.0

	2015*
	292,796,845
	105,144,024
	2,803,134
	400,744,003
	-
	69.9
	30.0
	0.00
	100.0


Fuentes: Cuenta de la Hacienda Pública Federal 2013 y 2014. Presupuesto de Egresos de la Federación para el Ejercicio Fiscal 2015 para la Procuraduría Federal del Consumidor y Dirección General de Presupuesto y Programación.
1 Corresponde a la suma de los gastos en los capítulos 2000 y 3000, menos otros de corriente
2 Se refiere al rubro de objeto de gasto “Erogaciones por resoluciones por autoridad competente”
*Para 2015, se considera la Programación del “Gasto modificado” según Objeto de Gasto. En gastos operativos, se incluyen las erogaciones del capítulo 5000 correspondientes “Bienes muebles, inmuebles e intangibles”.

A partir del inicio de la presente administración en el año 2013, la distribución en la estructura del gasto del Programa ha sufrido considerables cambios. El primero de estos cambios se observa en el aumento global del presupuesto destinado al Programa. Respecto al ejercicio fiscal 2013, el aumento global fue del 37.8% y del 28.0% en 2014 y 2015, respectivamente; incrementos que se derivaron de los aumentos en los gastos operativos del 5.8% y 19.1% y en los gastos en servicios personales del 43.1% y 31.1% para 2014 y 2015, respectivamente.

Otro de los cambios significativos en términos del gasto que ha sufrido el Programa, se observa en lo concerniente a la distribución y prioridades de las erogaciones. En el año 2013, tan solo las 10 instancias del Programa que se incluyen en el Cuadro 7, concentraban cerca del 60% de todo el Presupuesto, situación que no dista de la presente. Sin embargo, a partir de entonces se observan disminuciones paulatinas en áreas como la Dirección General de Verificación y Vigilancia y en la Subprocuraduría de Verificación, ambas en los rubros de servicios personales y servicios generales. Por el contrario, en la Dirección General de Delegaciones se han suscitado aumentos presupuestarios como consecuencia del aumento en el gasto en el rubro de servicios personales, situación que para el 2015 pone a esta instancia en el número uno de las que demandan recursos, con el 23.1% de todos los recursos presupuestarios del Programa.

El tercer cambio significativo que se identifica es una redistribución de los recursos del Programa hacia los rubros de operación mediante la provisión de materiales y suministros, con efectos positivos principalmente para las Delegaciones, tal como se aprecia en el incremento de 30.4% a 60.5% de los gastos que recibieron para este 2015 las distintas Delegaciones.

En relación con el ejercicio presupuestal 2014, el gasto corriente Programado del Programa sufrió una reducción del 4.2%; del cual, el capítulo 1000 “Servicios Personales” observó una reducción de 9.5% y los capítulos 2000 “Materiales y Suministros” y 3000 “Servicios Generales”, que en conjunto conforman los gastos de operación, sufrieron un incremento cercano al 33%.

No obstante, para el presente año casi el 65% del presupuesto del Programa sigue concentrándose en unas pocas instancias, mismas que se sitúan en el centro del país y mucho más específicamente en el Distrito Federal y la Zona Metropolitana de la Ciudad de México. Dicha situación expone la necesidad de poner énfasis en la revisión y análisis detallado de la situación presupuestaria del Programa en relación con el diseño organizacional, así como con alternativas viables para un uso eficiente del gasto y aprovechamiento de las finanzas públicas con un énfasis en la operación y ampliación de la cobertura del Programa.
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Cuadro 7. Evolución del presupuesto del Programa con base al orden de gasto asignado a sus distintas instancias. Distribución porcentual
	Instancia/Delegación
	(Lugar 2013)
	Total
	
	Servicios personales
	
	Materiales y suministros
	
	Servicios generales

	
	
	2013
	2014
	2015
	
	2013
	2014
	2015
	
	2013
	2014
	2015
	
	2013
	2014
	2015

	Dirección General de Verificación de Combustibles
	1°
	14.7
	14.3
	13.5
	i
	13.6
	15.8
	12.6
	I
	19.4
	12.7
	12.0
	i
	11.1
	17.2
	17.6

	Dirección General de Verificación y Vigilancia
	2°
	11.9
	11.5
	9.8
	
	10.3
	10.5
	8.3
	
	25.1
	16.5
	15.5
	
	13.4
	15.3
	15.5

	Dirección General de Delegaciones
	3°
	9.7
	8.1
	23.1
	
	13.0
	11.8
	28.7
	
	0.0
	0.0
	0.0
	
	0.3
	1.0
	1.1

	Delegación Sur (Delegación)
	4°
	7.0
	3.1
	1.7
	
	8.9
	2.8
	1.7
	
	0.9
	0.9
	1.2
	
	3.8
	2.1
	1.8

	Subprocuraduría de Verificación
	5°
	5.9
	14.2
	7.2
	
	6.4
	19.7
	7.8
	
	14.8
	4.3
	2.9
	
	2.3
	3.3
	5.1

	Jalisco (Delegación)
	6°
	3.0
	3.1
	2.0
	
	3.1
	2.9
	2.0
	
	1.4
	2.1
	3.1
	
	3.7
	2.7
	1.9

	Delegación Centro-Norte (Delegación)
	7°
	2.6
	2.1
	2.4
	
	2.5
	1.8
	2.4
	
	1.2
	1.2
	0.8
	
	2.8
	3.2
	2.5

	Delegación Poniente (Delegación)
	8°
	2.0
	1.4
	1.2
	
	2.4
	1.4
	1.3
	
	0.7
	0.6
	0.6
	
	1.3
	1.1
	0.9

	Delegación Oriente (Delegación)
	9°
	1.9
	1.7
	1.7
	
	1.9
	1.8
	1.7
	
	0.8
	0.8
	0.9
	
	1.6
	2.1
	1.9

	Nuevo León (Delegación)
	10°
	1.5
	1.7
	1.6
	
	1.4
	1.6
	1.5
	
	1.2
	3.0
	2.9
	
	1.8
	2.1
	1.9

	Subtotal de las 10 (% del Total)
	-
	60.2
	61.2
	64.1
	
	63.4
	70.2
	67.9
	
	65.5
	42.0
	39.8
	
	41.9
	50.1
	50.2

	Subtotal del resto delegaciones (45)
	-
	39.8
	38.8
	35.9
	
	36.6
	29.8
	32.1
	
	34.5
	58.0
	60.2
	
	58.1
	49.9
	49.8


Fuente: Dirección General de Programación y Presupuesto. Procuraduría Federal del Consumidor. Registros administrativos del Programa G003.
[image: uanl.png][image: ]
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Análisis del personal de estructura[footnoteRef:9] [9:  Para este apartado en específico se tomaron datos del Portal de Obligaciones de Transparencia (POT) correspondientes a las plazas que conforman la estructura de la PROFECO, así como la cantidad presupuestada.] 


A continuación se presenta un panorama del personal de estructura de la PROFECO en relación con los recursos que les son asignados en función de las actividades para las que fueron planeadas, como un primer parámetro para la observación de la proporción del personal operativo sustantivo para los procesos de la Institución en lo general, y la proporción del personal que es sustantivo y que realiza el trabajo de campo derivado de las verificaciones en el marco del Programa G003 en lo particular.

De acuerdo con los datos analizados del presupuesto para el personal de estructura, en el capítulo 1000[footnoteRef:10] se observó que el esquema administrativo actual de la Institución presenta una relación asimétrica con respecto a la disponibilidad y Programación de recursos o rubros de carácter operativo, y el mantenimiento de una estructura predominantemente burocrática. [10:  Fuente: Portal de Obligaciones de Transparencia del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Información y Protección de Datos Personales. Los datos analizados se restringen únicamente al personal de estructura. Estos sin embargo proporcionan pistas de la forma en cómo se presupuesta la distribución de las remuneraciones en función de las plazas, misma práctica que ya de entrada se puede apreciar se acompaña de una distribución de manera desequilibrada.] 


En el Cuadro 8 se presenta una clasificación de los puestos del personal de estructura de la Institución para el año 2015, según los diferentes niveles de remuneración promedio. De dicha información se desprende que únicamente el 5.3 por ciento del personal de estructura tiene carácter “operativo”. Otro 21.1 por ciento del personal, catalogado como “personal especializado” (abogados, analistas y especialistas y diversas jefaturas de departamento), realiza funciones no directivas pero relacionadas de forma indirecta con los procesos operativos; en promedio, la remuneración mensual para las posiciones que se ubican dentro de estas categorías es de aproximadamente 14 mil cuatrocientos pesos. El 64.5 por ciento de la estructura de personal está relacionado con actividades directivas en Oficinas Centrales (subprocuradores, directores y subdirectores), actividades directivas en las Delegaciones y Subdelegaciones (delegados y subdelegados) y actividades administrativas. Finalmente, el 9.1 por ciento restante que constituye la categoría de “Otro” tipo de personal, son aquellos con actividades de índole diversa (choferes, capturistas, promotores, entre otros), cuya remuneración mensual promedio se sitúa alrededor de los 9 mil ochocientos pesos.

Cuadro 6. Estructura programática del presupuesto 2015 para el personal de estructura de la PROFECO, según tipo de personal

	Tipo de personal
	Erogaciones
	(%)
	Remuneración mensual (promedio)

	Directivo- Oficinas Centrales (OC)
	$    28 345 794.00
	33.1
	$       56 764.59

	Especializado
	$    18 051 536.00
	21.1
	$       14 593.65 

	Administrativo
	$    14 298 077.00
	16.7
	$        15 388.01

	Directivo-Delegaciones/Subdelegaciones (DS)
	$    12 622 361,00
	14.7
	$        63 689.44

	Otro
	$     7 808 921.00
	9.1
	$        9 822.24

	Operativo
	$     4 536 687.00
	5.3
	$        13 921.99

	Total
	$    85 663 376.00
	100.0
	-


Fuente: Elaboración propia con base en Portal de Transparencia. PROFECO. Presupuesto de Egresos de la Federación 2015. Analítico de plazas y remuneraciones.

En el siguiente cuadro se presenta la distribución del número de plazas en las seis categorías mencionadas anteriormente.

Cuadro 7. Número de plazas de estructura de la PROFECO, según tipo de personal
	Tipo de personal
	Plazas
	(%)

	Administrativo
	958
	35.7

	Especializado
	837
	31.2

	Otro
	402
	15.0

	Operativo
	306
	11.4

	Directivo-OC
	110
	4.1

	Directivo-DS
	74
	2.8

	Total
	2687
	100,00


	Fuente: Elaboración propia con base en el Portal de Transparencia. PROFECO. Presupuesto 
	de Egresos de la Federación 2015. Analítico de plazas y remuneraciones.

Como puede observarse el mayor porcentaje de plazas está ubicado en la categoría de personal administrativo, seguido del especializado, entre ambos prácticamente ocupan poco más del 65% del total de las plazas. El restante queda distribuido entre las otras cuatro categorías.

Si bien es cierto que el personal operativo ocupa el 11.4 por ciento del total de las plazas, no todas tienen relación directa con trabajo de campo para actividades de verificación; ya que tomando como referencia el total de las plazas, el 5.8 por ci corresponde a figuras operativas cuya función principal se relaciona directamente con actividades de notificación y verificación, es decir, de 306 plazas operativas, únicamente 155 están asignadas estructuralmente para desarrollar actividades de notificación y verificación. Aunado a lo anterior, cabe señalar que para el caso de verificación de estaciones de servicio que despachan gasolina, aunque en la plantilla del personal de estructura se consideran 40 plazas para verificadores, en términos operativos cotidianos, sólo se cuenta con 27 verificadores; lo cual merma aún más la capacidad de cobertura de la verificación en materia de combustibles[footnoteRef:11]. [11:  Pequeña en comparación con el universo total de estaciones de servicio que se tienen que visitar en el año de acuerdo con sus políticas operativas establecidas en el Manual de Procedimientos.] 


Tomando como referencia el total de plazas por categorías y su correspondiente porcentaje de remuneraciones (ver Cuadro 10), destaca una vez más el hecho de que las plazas para personal operativo de campo reciben la menor remuneración. El presupuesto destinado al personal de estructura se distribuye en mayor medida en aquellas plazas que tienen que ver con posiciones de mando, con posiciones estratégicas de dirección y de coordinación y en posiciones donde el conocimiento especializado es necesario, en contraste con la cantidad destinada al personal operativo que se encuentra en el otro extremo del monto presupuestado.

Cuadro 8. Relación del número de plazas de estructura con la distribución presupuestal de remuneraciones de la PROFECO, según tipo de personal
	Tipo de personal
	Plazas
	(%) Remuneraciones
	(% Acumulado) Remuneraciones

	Directivo-OC
	110
	33.1
	33.1

	Especializado
	837
	21.1
	54.2

	Administrativo
	958
	16.7
	70.9

	Directivo-DS
	74
	14.7
	85.6

	Otro
	402
	9.1
	94.7

	Operativo
	306
	5.3
	100.0

	Total
	2,687
	100.0
	 


Fuente: Elaboración propia con base en el Portal de Transparencia. PROFECO. Presupuesto de Egresos de la Federación 2015. Analítico de plazas y remuneraciones.

Considerando los elementos anteriormente analizados, se concluye que el presupuesto para el Programa G003 está dirigido en menor proporción a las tareas operativas, las cuales son la parte sustantiva del Programa en función de que es a través de ellas que se realiza la verificación de las unidades económicas. Esta distribución asimétrica de los recursos financieros por concepto de plazas y remuneraciones en los distintos tipos y niveles de personal impacta directamente en la cantidad del personal operativo ocupado y en los alcances que pueden lograrse. Por lo que buscar un mayor alcance en los resultados y logros del Programano, debiera de ir acompañado de un aumento significativo del personal operativo.

La descripción de la estructura operativa señala que la relación entre el número de plazas por cada una de las categorías y lo presupuestado no necesariamente refuerza las condiciones de recursos humanos y financieros que favorezcan (en mayor medida) el aprovechamiento del personal en actividades operativas, que para el caso del Programa G003, su rol central es llevar a cabo el trabajo de campo indispensable para verificación y vigilancia. Esta asimetría en la distribución de los recursos impide un incremento significativo de las metas, es decir, un aumento considerable y sustantivo de la cobertura a nivel nacional, si se parte de la premisa de que a mayor cantidad de personal operativo en campo, mayor cobertura. La estructura del presupuesto no favorece la distribución de recursos para la plantilla operativa de campo de acuerdo al tamaño del universo de las unidades económicas que se deben verificar.

1.4 [bookmark: _Toc433235922]Antecedentes de la evaluación

1.4.1 Evaluación de Consistencia y Resultados 2013

En cumplimiento al PAE 2013, la PROFECO contrató los servicios para llevar a cabo la Evaluación de Consistencia y Resultados 2013 (ECyR 2013) del Programa. Dicho trabajo de evaluación tuvo como objetivo realizar la revisión de los elementos teóricos y las bases normativas del Programa G003 entonces denominado “Verificación y Vigilancia de los Derechos del Consumidor”, para establecer parámetros de mejora para la focalización en mutuo interés de la PROFECO y la SFP.

Con base en el modelo de evaluación adoptado, los elementos del Programa sujetos a valoración fueron: Diseño; Planeación y Orientación a Resultados; Cobertura y Focalización; Operación; Percepción de la Población Atendida; y Medición de Resultados.

En relación con los hallazgos y los aspectos susceptibles de mejora derivados de la EcyR 2013, el balance que se obtuvo para el Programa puede resumirse de la siguiente manera: La relevancia y contribución de cada uno de los hallazgos que se presentan en dicha evaluación se consideran relevantes, así también precedentes de las adecuaciones que durante el año 2014 se suscitaron en cuanto a la denominación del Programa y la redefinición de indicadores de resultados para la medición de avances y logro de metas a nivel de Fin y Propósito de la MIR[footnoteRef:12]. Estas adecuaciones toman en buena medida las observaciones relativas a la definición de árboles de problemas y soluciones, población objetivo y beneficios otorgados, para sus correspondientes adecuaciones en la MIR del Programa, en el sentido únicamente de narrativas y requerimientos para rendición de cuentas[footnoteRef:13]. [12:  Para mayor detalle, véase el “Diagnóstico 2014” del Programa y la correspondiente Matriz de Indicadores para Resultados 2014.]  [13:  Para el nivel de medición de resultados, la misma EcyR 2013 señala que “Las metas de los indicadores de la Matriz de Indicadores para Resultados del Programa no reflejan el desempeño institucional, ya que una gran mayoría de los indicadores tuvieron cumplimiento por arriba del 100%.”. Al respecto, el equipo evaluador considera que este es un asunto relevante igualmente para la operación del Programa, puesto que se considera un indicio de posibles afectaciones en la medición del logro y su relación con la planeación de los recursos para la obtención de una medición adecuada.] 


De los 24 posibles aspectos centrales para la lógica del Programa encontrados por la instancia evaluadora a cargo de dicho estudio, cinco de ellos se identificaron como “Fortalezas”, uno considerado como “Amenaza”, otro valorado como “Oportunidad” y 17 como “Debilidades”. De la totalidad de aspectos observados, nueve de ellos correspondieron a aspectos relacionados con la operación del Programa. En cuanto a estos últimos, destaca que seis de ellos fueron identificados como “Debilidades”, y que el único elemento que constituye una amenaza para el Programa es un aspecto de operación. Con base a esta analítica de aspectos, la ECyR 2013 destaca como principal foco de atención para la revisión y mejora del Programa, los concernientes a la operación del Programa[footnoteRef:14]. [14:  Para revisión de la analítica de los aspectos evaluados, véase el Anexo 17 “Principales Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas y Recomendaciones”, de la ECyR 2013.] 

En relación a los aspectos de la operación, las observaciones hechas en la ECyR 2013[footnoteRef:15] apuntan a las siguientes problemáticas, mismas que brindan los elementos o argumentos centrales para la búsqueda de áreas susceptibles de ser revisadas bajo el enfoque del análisis de los procesos: [15:  Para detalle de las observaciones, véase el Anexo 17 “Principales Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas y Recomendaciones”, de la ECyR 2013.] 


A) Criterios de elegibilidad o de atención focalizada insuficientes.
B) Falta de mecanismos, estrategias o controles para valorar la calidad de las intervenciones en materia de NOM.
C) Falta de mecanismos, estrategias o instrumentos administrativos para mejorar la eficacia y respuesta de la justicia ante los causales de afectación a los particulares.
D) Mecanismos de administración ineficientes, generación de cuellos de botella y rezagos en el cumplimiento de estándares o medidas normativas para las mejoras de la gestión.

Finalmente, a partir de los resultados de la ECyR 2013 se parte de elementos importantes para la delimitación de los alcances esperados en la presente evaluación de procesos, con el propósito de avanzar hacia el logro de lo siguiente:

i. Analizar y comparar los principales resultados para su contraste con experiencias internacionales similares en acciones de verificación de oficio y para ajuste por calibración de instrumentos de medición a petición de parte (“calibración”);
ii. Realizar una adecuada medición del cumplimiento y hacer una valoración adecuada de los resultados de Propósito;
iii. Contar con los elementos necesarios para llevar a cabo la medición de los impactos y contribuciones del Programa a la realización de las metas de Fin y Propósito.


1.4.2 Diagnóstico 2014 del Programa G003

Para el ejercicio 2014, la Subprocuraduría de Verificación a través de la Dirección General de Verificación y Vigilancia, la Dirección General de Verificación de Combustibles y el Laboratorio Nacional de Protección al Consumidor, realizó un Diagnóstico para presentar los argumentos centrales para la planeación y adecuación del Programa G003 en la actual denominación de Programa de “Vigilancia del cumplimiento de la normatividad aplicable y fortalecimiento de la certeza jurídica en las relaciones entre proveedores y consumidores”.

El documento sintetiza los posicionamientos del Sector ante la problemática central que para el Programa G003 justifica la intervención del Estado, siendo ésta la insuficiencia (o en su caso más extremo, la ausencia) de vigilancia de normatividad en materia de consumo y sanción de prácticas comerciales abusivas por parte de los proveedores de bienes y servicios. 

Bajo la óptica de un enfoque complementario de tipo normativo o de regulación[footnoteRef:16], la PROFECO a través del Programa G003 actúa como instancia ejecutora de las disposiciones previstas en la Ley Federal de Protección al Consumidor, bajo el supuesto de la existencia de condiciones socioeconómicas de libre mercado (lo que significa que los consumidores cuentan con numerosas opciones de compra para los diversos productos y servicios existentes, con excepción de las gasolinas) y de que en las relaciones de intercambio entre proveedores y consumidores se suscitan abusos por parte de quienes proveen los productos y servicios[footnoteRef:17]. En este marco, la Institución identifica cuatro áreas de problemas relacionados con la satisfacción de necesidades de atención a través de la política de defensa del consumidor y procuración de relaciones comerciales equitativas entre proveedores y consumidores, mismas que son: [16:  Véase “Árbol de Problemas” en el Diagnóstico 2014 del Programa G003.]  [17:  Véase “Antecedentes” en el Diagnóstico 2014.] 


1.  Ordenar la verificación y vigilancia, de oficio o a petición de parte, en los términos previstos en la LFPC y, en el ámbito de su competencia, de la LFMN, de las normas a que ésta se refiere y de las demás disposiciones legales, reglamentarias y normativas en materia de combustibles; 
2. Suscribir todo tipo de actuaciones y resoluciones que se dicten dentro del ámbito de su competencia, en los procedimientos por infracciones a la LFPC, y ordenar los trámites conducentes a su sustanciación, conforme a la propia ley y los demás ordenamientos jurídicos que resulten aplicables; 
3. Ordenar y aplicar, en el ámbito de su competencia, las medidas precautorias y medidas de apremio previstas en la LFPC, la LFMN y demás disposiciones aplicables e imponer las sanciones que correspondan, así como adoptar las medidas necesarias para su ejecución;
4. Coordinar la atención de las denuncias de los consumidores efectuadas contra los proveedores de bienes y servicios en materia de combustibles.

Finalmente, el Diagnóstico plantea la necesidad de abordar el problema al que se refiere la atención del problema de la vigilancia en la aplicación de las medidas de protección al consumidor, considerando la particularidad de la situación que se observa en América Latina, en donde aparentemente prevalece la actitud de los proveedores por tratar de burlar la ley en perjuicio de los consumidores y en no intentar conocer sus derechos y ejercerlos, limitándose a denunciar ante la autoridad.
[image: uanl.png][image: ]
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2. [bookmark: _Toc432984680][bookmark: _Toc432984996][bookmark: _Toc433235923]Diagnóstico y metodología


2.1 [bookmark: _Toc433235924]Diagnóstico del Programa

2.1.1 [bookmark: _Toc433235925]Antecedentes del Programa

En 1976 se promulgó la LFPC, creándose la Procuraduría Federal del Consumidor (PROFECO) y el Instituto Nacional del Consumidor (INCO), en medio de un viraje de la política económica que abandonó el modelo de desarrollo estabilizador y adoptó el modelo de desarrollo compartido, que se caracterizaba por un activismo estatal de marcado perfil nacionalista. La PROFECO surge como la Institución encargada de defender los derechos de los consumidores, prevenir abusos y garantizar relaciones de consumo justas. México se convirtió en el primer país latinoamericano en crear una Procuraduría y el segundo con una ley en la materia[footnoteRef:18]. [18:  ECyR 2013.] 


El Programa de Verificación y Vigilancia de los Derechos del Consumidor fue creado el 8 de febrero de 1989. Actualmente tiene como objetivo observar que se cumplan las Leyes y Normas Oficiales Mexicanas en materia de consumo de acuerdo con las necesidades socioeconómicas actuales, sancionando y previniendo prácticas comerciales abusivas cometidas por los proveedores; y sus funciones están plasmadas en la LFPC, en el Reglamento y Estatuto Orgánico de la PROFECO.

Derivado de los hallazgos y resultados de la ECyR 2013, el Programa G003 se adecuó en su diseño (objetivos, metas y logros) para poder responder a la problemática actual de la operación del Programa y a las necesidades de la defensa del consumidor y cambió su denominación por la de “Vigilancia del cumplimiento de la normatividad aplicable y fortalecimiento de la certeza jurídica en las relaciones entre proveedores y consumidores”[footnoteRef:19]. De acuerdo con la posición institucional de la PROFECO, la principal motivación de dicha adecuación es la consideración primordial de que “la observancia del marco regulatorio en materia de consumo queda a cargo de la Procuraduría Federal del Consumidor, donde no sólo se defienden los derechos de las y los consumidores de posibles afectaciones directas por incumplimientos de los proveedores y proveedoras en las condiciones de venta de productos y servicios, sino que la observancia del respeto de las Leyes y normas en materia de consumo, se realiza mediante mecanismos y Programas de vigilancia de los diversos giros de la economía”. [19:  Publicado el 16 de enero de 2013 por la SHCP, SFP y el Coneval.] 



2.1.2 [bookmark: _Toc433235926]Enfoque y diseño actual del Programa

Las acciones del Programa G003 están enfocadas a defender los derechos de los consumidores de manera indirecta, derivado de realizar las verificaciones que se encuentran establecidas en la LFPC, principalmente en su artículo 96. Dentro de los principales mecanismos que tiene el Programa, se encuentran: la recepción y atención de denuncias de los consumidores por prácticas abusivas de los proveedores; la verificación y vigilancia de estaciones de servicios y plantas distribuidoras de gas L.P.; los distintos Programas de verificación y vigilancia de establecimientos comerciales de forma permanente (a productos básicos) y en temporadas de alto consumo de ciertos bienes y servicios (Programas de temporada en periodos vacacionales, el día de la madre, el día del padre, el día del niño, San Valentín, el regreso a clases escolares, navidad); operativos especiales de verificación; y monitoreos de precios ante posibles alzas de precios de algún producto básico derivado de contingencias suscitadas en el país[footnoteRef:20]. [20:  ECyR 2013.] 


A partir del Diagnóstico 2014 del Programa G003, se desprende que éste busca contribuir al desarrollo de las políticas de atención a la problemática que las personas como consumidores enfrentan en su vida diaria, considerando que la educación para el consumo es el eje rector de la protección a los consumidores con un enfoque preventivo y sin descuidar las acciones correctivas aplicadas de forma transparente. De acuerdo con el mismo estudio, el Programa “también pretende ampliar la cobertura de verificación de la regulación en materia de consumo para incidir en la competitividad de las empresas y en la mejora continua en el acceso a productos y servicios. De tal manera, para el Programa es de vital importancia que las relaciones de compra-venta entre personas proveedoras y consumidoras se desarrollen en un ambiente regulado, procurando la equidad en las transacciones comerciales”[footnoteRef:21]. [21:  “Diagnóstico 2014” del Programa G003.] 


El Programa se pone en marcha bajo su actual nomenclatura[footnoteRef:22] para resolver el problema central siguiente señalado en su árbol de problemas: [22:  Para detalle sobre los antecedentes del Programa, véase Diagnóstico 2014 del Programa G003.] 


“Insuficiente vigilancia de normatividad en materia de consumo y sanción de prácticas comerciales abusivas de los proveedores, afectando las condiciones de mercado bajo las cuales, los consumidores adquieren bienes y servicios”.[footnoteRef:23] [23:  Ibid.] 


En cuanto a la realización de los fines últimos del Programa, se hace énfasis en la relevancia de atender la problemática anterior:

“[…]que en todo momento, la ciudadanía tenga una opción para denunciar en caso de posibles irregularidades; e incluso de forma estratégica, la instancia federal del gobierno, mantenga una vigilancia del mercado de oficio para mantener la presencia y cobertura de verificación, como un incentivo y conocimiento por parte de los proveedores de la conveniencia del respeto de la regulación en materia de consumo, para generar mejores condiciones y competencia del mercado interno, que permita un mayor desarrollo económico y; que mantengan el conocimiento que en caso de incumplimientos a esta regulación, existen y se aplican consistentemente las medidas precautorias y sanciones a quien las incumple”.[footnoteRef:24] [24:  Ibid.] 


Las intervenciones del Programa G003 están dirigidas principalmente a la verificación y vigilancia de establecimientos comerciales, y no a la producción de bienes o servicios[footnoteRef:25], así como a un área de enfoque (los proveedores), que es distinta de los beneficiarios (los consumidores)[footnoteRef:26]. Su objetivo, en el marco de los logros o metas específicas establecidas en el presente año fiscal y que se establece como el Propósito de la Matriz de Indicadores para Resultados (MIR) 2015, es el siguiente: [25:  No obstante, para los objetivos de la presente evaluación, se señalará a la verificación y vigilancia como el servicio que otorga el Programa a su área de enfoque. ]  [26:  ECyR 2013.] 


“[Hacer que] Los proveedores [cumplan] las obligaciones establecidas en la Ley Federal de Protección al Consumidor en el territorio nacional”.

El Propósito se encuentra alineado directamente al cumplimiento de lo establecido en la LFPC, mismo que busca “contribuir a promover una mayor competencia en los mercados y avanzar hacia una mejora regulatoria integral mediante la vigilancia y el cumplimiento de la Ley Federal de Protección al Consumidor por parte de los proveedores”, el cual es el objetivo a nivel de Fin de la MIR 2015 del Programa.

Sobre el estado actual de la problemática potencial, es importante señalar que en 2014 la PROFECO recibió al menos 2,634 denuncias sobre estaciones de servicio (gasolineras), 383 en relación a la venta de gas L.P., 256 denuncias más sobre vehículos de reparto de gas L.P. en vía pública y, en el rubro de establecimientos comerciales en general se registraron 7,224 en el mismo ejercicio fiscal; aunado a los resultados de análisis de laboratorio, en donde se encontraron incumplimientos de productos. Lo anterior es un claro indicio para deducir que en la actualidad existe la posibilidad de que quienes proveen de bienes y servicios incurran en prácticas comerciales que afectan los derechos e intereses de quienes consumen, particularmente en su economía, lo cual está asociado al incumplimiento de las disposiciones legales y normativas que los proveedores están obligados a observar.


2.1.3 [bookmark: _Toc433235927]Área de enfoque (potencial y objetivo) y beneficiarios

Derivado de las propuestas establecidas en la EcyR 2013 de la definición de las áreas de enfoque potencial, objetivo y atendida, el Programa G003 estableció en su Diagnóstico 2014 a su área de enfoque potencial como “el universo de proveedores legalmente establecidos que están obligados a cumplir con la legislación en materia de consumo”. La lógica de ello es que cualquier proveedor legalmente constituido, tiene la obligación de respetar los derechos de la población consumidora, motivo por el cual es susceptible de ser verificado por el Programa.

Respecto a la cuantificación del área de enfoque potencial, cabe precisar que es un reto debido al dinamismo que presentan las altas, bajas y cambios de giro de los establecimientos comerciales. Sin embargo, el Programa considera que el universo de proveedores susceptibles de ser verificados se conforma de más de 4.5 millones de establecimientos comerciales, más de 10 mil estaciones de servicio, 900 plantas de gas L.P. y 20 mil vehículos repartidores de gas L.P.

Asimismo, en el Diagnóstico 2014 se establece que el área de enfoque objetivo es “toda aquella persona proveedora que formalmente oferta productos y servicios y son focalizados por las diversas estrategias de verificación para ser observados y evaluados mediante el Programa”, mientras que el área de enfoque atendida “se desprende del resultado de las acciones de verificación y de todos aquellos proveedores o proveedoras que fueron efectivamente verificados mediante el Programa”[footnoteRef:27]. [27:  Apartado 1.1 Identificación y descripción del problema. Diagnóstico 2014.] 


Posteriormente, el mismo documento de diagnóstico señala que el área de enfoque objetivo del Programa está determinada por las acciones de verificación en campo y en laboratorio cuya realización es factible, de acuerdo con la capacidad instalada y recursos disponibles. Con base en lo anterior, el Programa cuantificó su área de enfoque objetivo para 2014 como sigue: 72 mil visitas de verificación a establecimientos comerciales, 23% de las estaciones de servicio y proveedores de gas L.P., 24 estudios de calidad, 140 mil pruebas de laboratorio y 4 mil análisis de muestras en laboratorio.

Respecto a la actualización del área de enfoque potencial y objetivo, el Programa propone realizar la cuantificación del área de enfoque potencial cada dos años para el caso de establecimientos comerciales y de un año para el caso de estaciones de servicios y proveedores de gas L.P.; toda vez que el número de proveedores existentes provienen de proveedores a cargo de Pemex y la Secretaría de Energía, respectivamente. Asimismo, señala que la cuantificación del área de enfoque objetivo se realiza de manera anual, debido a que toma en cuenta las estrategias de verificación temporales (para el caso de bienes y servicios de distintos giros comerciales) y permanentes (como es el caso de gasolina, gas L.P. y productos básicos), la capacidad instalada y los recursos asignados en el ejercicio fiscal correspondiente.

Finalmente, los beneficiarios son definidos por el Programa como las personas consumidoras desde el punto de vista de calidad, pues son las que recibirán lo que la parte proveedora ofrece y bajo las condiciones ofertadas, así como las cantidades, productos y servicios por los que paga; esto es, los consumidores se benefician de las actividades de vigilancia y verificación que realiza el Programa sobre los proveedores.


2.1.4 [bookmark: _Toc433235928]Procesos centrales del Programa

En la actualidad, para gestionar los procesos clave de Verificación y Atención de Trámites y Servicios, el Programa G003 tiene establecido cinco procesos y 17 procedimientos en los Manuales de Procedimientos de las Unidades Responsables de su operación, siendo los siguientes: 

1. [bookmark: OLE_LINK3][bookmark: OLE_LINK4]Verificar y vigilar el cumplimiento de la Ley Federal de Protección al Consumidor; la Ley Federal sobre Metrología y Normalización, las Normas Oficiales Mexicanas y la legislación aplicable (los procedimientos son para: realizar la verificación en cumplimiento al marco normativo competencia de PROFECO, atender la verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición, por Infracciones a la Ley en materia de verificación y vigilancia atender las solicitudes de levantamiento de medidas precautorias);
2. Atender servicios en materia de información comercial (procedimiento para atender las solicitudes de análisis, asesoría y capacitación en información comercial);
3. [bookmark: OLE_LINK5]Verificación en materia de combustibles (los procedimientos son para: verificar en vía pública vehículos de reparto de recipientes transportables para contener gas L.P., verificar plantas de distribución de gas L.P., verificar estaciones de servicio, por infracciones a la Ley en materia de combustibles, realizar supervisiones en materia de combustibles, atender la verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición en materia de combustibles y atender las solicitudes de desinmovilización de instrumentos de medición en materia de combustibles);
4. Análisis y evaluación del cumplimiento de normas y especificaciones de productos (los procedimientos son para: elaborar estudios de calidad, realizar análisis a productos objeto de un acto de verificación y realizar análisis a productos solicitados por terceras personas);
5. Atender solicitudes de trámites y servicios (los procedimientos son para: atender solicitudes de trámites y servicios y atender solicitudes y expedir credenciales de verificación).

Los procesos del Programa G003 inician con un Programa de verificación (ya sea del área de verificación y vigilancia o del área de verificación de combustibles), denuncia, solicitud o trámite de servicio (calibración, levantamiento de medida precautoria o análisis de muestras). Después se atienden las solicitudes de trámites y servicios (calibraciones, análisis y evaluación). En otro paso paralelo del proceso, se verifica el cumplimiento de la normatividad en materia de consumo (cuando son verificaciones ya se de oficio o atención de alguna denuncia) y se levanta un acta de visita de verificación circunstanciada con los hechos y resultados; en el supuesto de que no se cumpla con la normatividad se coloca una medida precautoria y se inicia el procedimiento por infracciones a la Ley (PIL). En el Laboratorio Nacional se realizan las pruebas a las muestras de productos (a solicitud de los proveedores o de las áreas de verificación y vigilancia o combustibles) y se generan los informes y dictámenes respectivos. Para las verificaciones para ajuste por calibración se realiza el trámite o servicio y se archiva la documentación o informe.

Una vez realizada la verificación e impuesto una medida precautoria, el levantamiento de la medida precautoria se da una vez que el proveedor haya subsanado las irregularidades encontradas. En paralelo, se realiza la sustanciación del PIL hasta la emisión de la resolución administrativa (notificando al proveedor y a la Subprocuraduría Jurídica) y la imposición de una sanción en caso de confirmarse las irregularidades (enviando oficio a la autoridad recaudatoria para el cobro de la multa).

Para el caso específico del proceso de verificación de establecimientos comerciales (tanto para gasolina y gas L.P., como para el resto de los giros comerciales), el Flujograma del Anexo I representa de manera gráfica los pasos a seguir para desarrollar la verificación, desde que se presenta una denuncia, hasta que se impone una sanción, en su caso.

A continuación, se presenta una descripción de los procesos y procedimientos (Mapa de Procesos) que conducen a la generación y entrega de los servicios que contribuyen al logro del Propósito del Programa G003:

Cuadro 9. Mapa de Procesos del Programa G003
	Proceso
	Procedimiento
	Objetivo

	Verificación en Materia de Combustibles.
	Para verificar en vía pública, vehículos de reparto de recipientes transportables para contener gas L.P. y remisión de actas.
	Describe las acciones a seguir para realizar la verificación de oficio y por denuncia en la vía pública de vehículos de reparto de recipientes transportables y vehículos auto-tanque (pipas) de Gas Licuado de Petróleo (gas L.P.), a cargo de un grupo de verificadores de la Dirección General de Verificación de Combustibles (DGVC), de las Delegaciones y Subdelegaciones.
Abarca desde la planeación de la visita, la visita, el levantamiento del acta de verificación, la aplicación de medidas precautorias y la instrucción de iniciar procedimientos por infracciones a la Ley (PIL), en su caso. En el caso de las pipas, por cuestiones de seguridad, éstas son detenidas en vía pública y trasladadas a sus centros de distribución para la verificación.

	
	Para verificar plantas de distribución de gas L.P. y remisión de actas.
	Describe las acciones a seguir para realizar la visita de verificación de oficio y por denuncia en materia de gas L.P. en las plantas de almacenamiento y distribución de gas L.P., a cargo de un grupo de verificadores de la DGVC.
Abarca desde la planeación de la visita; la verificación de básculas, cilindros en los andenes de llenado y camiones, vehículos repartidores y pipas estacionadas; hasta el levantamiento del acta de verificación; la aplicación de medidas precautorias; y la instrucción de iniciar PIL, en su caso.

	
	Para verificar estaciones de servicio y remisión de actas.
	Describe las acciones a seguir para realizar la visita de verificación de oficio y por denuncias en materia de gasolina y diésel en las estaciones de servicio (gasolineras) con venta al público en general, a cargo de un grupo de verificadores de la DGVC.
Abarca desde la planeación de la visita; la verificación visual, documental, volumétrica y electrónica de los dispensarios y del software utilizado; hasta el levantamiento del acta de verificación; la aplicación de medidas precautorias; y el turno para iniciar un PIL, en su caso.

	
	Por infracciones a la ley en materia de combustibles.
	Describe las actividades a realizar para substanciar el PIL; esto es, cuando se determinan incumplimientos a la normatividad, derivado de la verificación realizada.
El procedimiento establece las acciones para desahogar todas las etapas procesales necesarias para concluir con la emisión de la Resolución Administrativa que puede imponer o no, la sanción correspondiente (las sanciones pueden ser multas como sanción económica por infracciones a la ley o multa como medida de apremio).
Asimismo establece las acciones para la recepción y trámite de los recursos de revisión que interpongan los particulares, en su caso.
El PIL puede substanciarse por la DGVC, las Delegaciones y Subdelegaciones, según la magnitud de la irregularidad.

	
	Para realizar supervisiones en materia de combustibles.
	Establece los pasos desde la planeación y Programación, hasta la realización de las visitas de verificación a las brigadas de verificación de gas L.P. y gasolina, con el objetivo de obtener insumos para la mejora del desempeño de las diligencias de verificación.
Las supervisiones, a cargo de la DGVC, son de tipo documental y campo; ésta última pudiendo realizarse desde el inicio o ya iniciada la diligencia de verificación, o en algún momento posterior a su conclusión (sólo para gasolina).

	
	Para atender la verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición en materia de combustibles.
	Estipula las actividades a realizar por parte de la DGVC, Delegaciones y Subdelegaciones para atender las solitudes de los proveedores relativo al ajuste de instrumentos de medición (bombas despachadores de combustible, medidores de gas L.P. y medidores de alto flujo), derivado de la calibración hecha (determinación de los errores del instrumento para medir) o por la imposición de la medida precautoria de inmovilización durante una verificación.

	
	Para atender las solicitudes de desinmovilización de instrumentos de medición en materia de combustibles.
	Señala las actividades para llevar a cabo, a solicitud de los particulares y de ser procedente, el levantamiento de las medidas precautorias de inmovilización de instrumentos de medición (bombas despachadoras de gasolina y diésel o los cilindros de gas), cuando derivado del procedimiento de verificación, éstos fueron inmovilizados debido a irregularidades detectadas en su funcionamiento y falta de cumplimiento de Normas Oficiales Mexicanas; medidas que fueron interpuestas durante las diligencias de verificación.

	Verificar y Vigilar el cumplimiento de la Ley Federal de Protección al Consumidor, Ley Federal sobre Metrología y Normalización, las Normas Oficiales Mexicanas y Legislación aplicable.
	Para realizar la verificación en cumplimiento al marco normativo competencia de PROFECO.
	Describe las actividades para llevar a cabo las visitas de verificación a establecimientos comerciales con venta de productos o prestación de servicios a fin de vigilar que: i) las prácticas comerciales de los proveedores cumplan con los requisitos de información comercial previstas en la LFPC (verificaciones de comportamiento comercial); ii) que los bienes y servicios cumplan con las especificaciones de calidad, seguridad y eficiencia establecidos por las Normas Oficiales Mexicanas (verificaciones de NOMs); y que las pesas, medidas y los instrumentos de medición empleados en transacciones comerciales se encuentren debidamente ajustados y calibrados (verificaciones de metrología).
Abarca desde la planeación de la visita, la visita, el levantamiento del acta de verificación y la aplicación de medidas precautorias.
Las visitas se realizan de oficio o en atención de denuncias, a través del personal de la Dirección General de Verificación y Vigilancia (DGVV), Delegaciones y Subdelegaciones.

	
	Para atender la verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición.
	Estipula las actividades a realizar por parte de la DGVV, Delegaciones y Subdelegaciones para atender las solitudes a petición de parte de los proveedores relativo al ajuste de instrumentos de medición como básculas (incluidas las de alto alcance) y relojes registradores de tiempo, derivado de la calibración hecha (determinación de los errores del instrumento para medir).

	
	Por infracciones a la Ley en materia de verificación y vigilancia.
	Describe las actividades a realizar para substanciar el procedimiento administrativo por infracciones a la ley (PIL); esto es, cuando se determinan incumplimientos a las disposiciones establecidas en la Ley Federal de Protección al Consumidor, la Ley Federal sobre Metrología y Normalización en las Normas Oficiales Mexicanas, derivado de la verificación.
El procedimiento establece las acciones para desahogar todas las etapas procesales necesarias para concluir con la emisión de la Resolución Administrativa que puede imponer o no, la sanción correspondiente (las sanciones pueden ser multas como sanción económica por infracciones a la ley o multa como medida de apremio).
Asimismo establece las acciones para la recepción y trámite de los recursos de revisión que interpongan los particulares, en su caso.

	
	Para atender las solicitudes de levantamiento de medida precautoria.
	Señala las actividades para llevar a cabo, a solicitud de los particulares y de ser procedente, el levantamiento de las medidas precautorias de prohibición de la comercialización, de sellos de advertencia y sellos de suspensión de la comercialización de bienes, productos o servicios; así como de la desinmovilización de productos e instrumentos de medición sujetos al cumplimiento de Normas Oficiales Mexicanas; y las cuales fueron interpuestas durante las diligencias de verificación.

	Atender servicios en materia de información comercial.
	Para atender las solicitudes de análisis, asesoría y capacitación en información comercial.
	Establece los pasos para dar la atención a los proveedores en materia de: i) análisis de etiquetado, instructivos y garantías de productos, ii) asesoría por escrito o personal sobre el cumplimiento de las disposiciones legales y normativas que vigila PROFECO y iii) capacitación individual o grupal en información comercial.
Los servicios son tramitados a través de la Ventanilla del Proveedor Responsable.

	Análisis y evaluación del cumplimiento de normas y especificaciones de productos.
	Procedimiento para elaborar estudios de calidad.
	Establece el proceso a cargo del Laboratorio Nacional de Protección al Consumidor (LNPC) para desarrollar el protocolo de investigación, así como el manejo y análisis de las muestras correspondientes de los productos establecidos en el Programa de Estudios de Calidad (acordado entre el LNPC y la Dirección General de Difusión), a fin de determinar en qué medida los productos analizados satisfacen los requisitos especificados.

	
	Procedimiento para realizar análisis a productos objeto de un acto de verificación.
	Establece las actividades a realizar por el LNPC para llevar a cabo el análisis de información o el análisis de muestras y su manejo, derivado de las solicitudes hechas por parte de la DGVV, como parte del acto de verificación que realiza dicha Dirección General.

	
	Procedimiento para realizar análisis a productos solicitados por terceras partes.
	Establece el proceso que el LNPC debe seguir para dar acceso a la solicitud de análisis de producto por parte de clientes externos, así como el manejo y análisis de las muestras correspondientes.

	
	Procedimiento para realizar servicio de calibración de masas.
	Establece el proceso de calibración de las pesas (recolección de pesas a calibrar, calibración e intercambio de pesas calibradas) que solicitan la DGVC, la DGVV, las Delegaciones y Subdelegaciones de la PROFECO, en el marco del Programa Anual de Calibración que emite el LNPC.

	Atender solicitudes de trámites y servicios
	Atención a las solicitudes de trámites y servicios.
	Estipula las actividades a realizar de forma secuencial para atender los trámites o servicios solicitados ante la Ventanilla de Proveedor Responsable. Entre los trámites y servicios se encuentran: calibración de instrumentos de medición, asesoría o capacitación en información comercial y levantamientos de medidas precautorias.

	
	Solicitud y expedición de credenciales de verificación.
	Establece las disposiciones que se deberán cumplir para la solicitud, aprobación, expedición y entrega de las credenciales al personal de la Subprocuraduría de Verificación y de las Delegaciones y Subdelegaciones que tienen funciones de verificador y que participan en diligencias de verificación.
El registro del personal con funciones de verificador se realiza a través del Módulo de credenciales de Verificación del Sistema Integral de Información y Procesos (SIIP).

	Fuente: Elaboración propia con base en los Manuales de Procedimientos de la Subprocuraduría de Verificación, Dirección General de Verificación de Combustibles, Dirección General de Verificación y Vigilancia y el Laboratorio Nacional de Protección al Consumidor.
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2.1.5 [bookmark: _Toc433235929]Diagnóstico de la operación del Programa

Actualmente, gran parte de la operación del Programa se encuentra apegada a la normatividad y cuenta con un grado de consolidación alto en relación con la estandarización de sus procedimientos y flujos de las acciones que realiza. En este aspecto, los elementos de evidencias que se tienen (actas de visita de verificación, solicitudes de calibración, etc.), expuestos tanto por el Programa como por los estudios en materia de mejora de su diseño, permiten identificar con precisión las acciones de verificación, calibración, análisis, asesoría y capacitación se encuentran apegadas a lo estipulado en los manuales de procedimientos. Muchas de las observaciones o áreas en donde se han encontrado elementos de debilidad y amenazas, no sugieren fallas como tal en la aplicación de la normatividad, son mejor dicho constricciones (financieras, humanas, tecnológicas, sociales y culturales) del propio entorno que afectan los logros para revertir la problemática que se pretende resolver.

De tal forma que, las diversas problemáticas y áreas de oportunidad identificadas en la operación del Programa pueden abordarse desde cuatro grandes grupos:

i. Primero, en lo concerniente a las estrategias de actuación y recursos de información requeridos para tener una cobertura amplia no sólo en términos del espacio geográfico, sino también en términos del espectro de las irregularidades y de las particularidades del incumplimiento normativo, asimismo de los comportamientos dentro de una gama diversa de rubros comerciales.
ii. Segundo, en lo relativo a la eficacia de las medidas preventivas y correctivas puestas en marcha requeridas para el logro de la protección de los derechos del consumidor a través de la vigilancia del cumplimiento de normas, asimismo de la contribución al cambio en las pautas de los agentes de la economía para, cada vez más, participar dentro de un mercado formal.
iii. Tercero, en lo relativo al equipamiento e instrumentos de medición, particularmente aquellos necesarios para una aplicación efectiva de las acciones de verificación para ajuste por calibración, verificación de oficio y ajuste de instrumentos de medición a través de los cuales se despachan los combustibles.
iv. Cuarto, directamente en lo que respecta al uso y aprovechamiento de los recursos humanos, la mejora administrativa y el uso extensivo de TI, con el propósito de acelerar los procesos de identificación de áreas de oportunidad para la mejora o rediseño del Programa G003.

El primer caso de la operación en donde podemos destacar la presencia de estos aspectos problemáticos es el relativo a la verificación y vigilancia del cumplimiento de la Ley Federal de Protección al Consumidor, en términos tanto de los comportamientos comerciales como de la observancia de las Normas Oficiales Mexicanas en los establecimientos comerciales. La verificación de establecimientos comerciales enfrenta diversos retos para una efectiva vigilancia de la normatividad y, en consecuencia, de la eficaz protección de los consumidores, primordialmente debido a la complejidad creciente del mercado de bienes y servicios, su diversidad, incremento y volatilidad de proveedores, variedad de estrategias de venta para productos y servicios, así como la dispersión geográfica. Si bien se han redefinido y diseñado estrategias para la puesta en marcha de acciones de verificación focalizadas a sectores que por su actividad comercial impactan de manera sensible en la economía de los consumidores, tales medidas han impactado en la capacidad y alcance para verificar a la totalidad de establecimientos[footnoteRef:28]. En este caso, se puede constatar que existe un bajo porcentaje de verificación en cerca de los 217 giros comerciales identificados por el Programa; de éstos, cerca de 35 pueden evaluarse con un porcentaje significativo de efectividad, considerando que fuera del rubro de “Abarrotes y cremerías”, la efectividad no supera la decena en porcentaje. Algunos de estos giros son: “Carnicería”, “Frutas y Verduras”, “Hoteles”, “Panadería”, “Prendas de vestir”, “Restaurant-Bar”, “Tiendas de autoservicio”, “Tortillería”, “Artículos escolares”, “Casa de Empeño”, “Telecomunicaciones”, “Zapatería”, “Escuelas y Colegios”, “Farmacia”, “Lote de autos usados”, “Estacionamiento”, entre una veintena más. [28:  Para mayor detalle, véase el Diagnóstico 2014.] 


Para todos los casos anteriores, resulta consecuente que el costo de operación sea variable y relacionado a la complejidad y especialización de la normatividad a ser verificada, ya sea en laboratorio o con métodos de prueba menos complejos en los domicilios de los proveedores y sobretodo, el nivel de cobertura que se pretenda alcanzar. De tal forma, una solución que se ha implementado es llevar a cabo operativos de verificación y vigilancia según se considere sea la temporada relevante para el tipo de consumo[footnoteRef:29]. [29:  Diagnóstico 2014, p.39-42.] 


El segundo caso en la operación es el que concierne a la verificación en materia de combustibles líquidos (gasolina y gas L.P.). Sin lugar a dudas, por su relevancia, impacto económico, demográfico y alcance geográfico, este es un aspecto complicado en distintas dimensiones. Diversas circunstancias conforman el marco de una problemática cuya complejidad se incrementa, mismas que han sido ya identificadas por la Subprocuraduría de Verificación[footnoteRef:30]. Primero, el aumento de establecimientos de despacho de combustibles y la dispersión territorial de las estaciones de servicio han agravado la problemática relacionada con la cobertura del área de enfoque, situación que redunda en la demanda de un cambio de estrategia y el requerimiento de mayores recursos. Segundo, al utilizar el padrón oficial de estaciones de servicio de Pemex como insumo para determinar las estaciones a verificar, la PROFECO es susceptible a los tiempos de Pemex para contar oportunamente con la información actualizada, ante los posibles desfases en la identificación en tiempo real de las estaciones de servicio; lo que puede derivar también en un desfasamiento de las acciones de verificación y en gastos adicionales de recursos humanos y financieros. Tercero, en cuanto a la verificación de proveedores de combustibles, el 26 de octubre de 2012 entraron en vigor las Normas Oficiales Mexicanas, NOM-0005-SCFI-2011 y NOM-185-SCFI-2012, las cuales implicaron cambios en la operación, en la medida que se agregaron nuevos elementos que deben verificarse y acciones de revisión que derivan en aumento de tiempo de las mismas. [30:  Para más detalle, véase el Diagnóstico 2014.] 


En cuanto a la verificación de gas L.P., el documento del Diagnóstico 2014 deja claro el problema en la operación debido a la falta de mecanismos para disponer de información actualizada y para actuar a partir de que se ha identificado el incumplimiento. En este caso, PROFECO actualiza el padrón de plantas de distribución de gas L.P. mediante la confronta de los envíos o publicaciones de los padrones por la Secretaría de Energía (SENER) contra el inmediato anterior, y se actualiza cada tres meses. Para la verificación de los vehículos repartidores, igualmente se utiliza la información contenida en el padrón de la SENER publicado en la web[footnoteRef:31]. [31:  Véase “Evaluación de Consistencia y Resultados 2013”.] 


El tercer caso de los considerados puntos críticos y área susceptible de mejoras en la operación, se refiere al nivel de conocimientos de los operadores del Programa en cuanto a la normatividad y mecanismos documentados para dar seguimiento a la ejecución de acciones. Al respecto, se cuenta con un gran área de oportunidad en la detección por parte del Programa del nivel de cualificación y de competencias técnicas de los operadores, primordialmente en lo que se refiere a la vigilancia y observancia de las normas y de la aplicación misma de criterios para establecer medidas precautorias o las debidas sanciones[footnoteRef:32]. [32:  Para más detalle, véase la EcyR 2013.] 


En los aspectos de la operación que tienen que ver con la atención de las denuncias de los consumidores, las solicitudes de verificación para ajuste por calibración, los servicios externos de parámetros de calidad y análisis y/o asesorías y/o capacitación en información comercial, se puede inferir que actualmente hay un grado avanzado de sistematización y de coordinación que posibilita la aplicación del procedimiento tanto para Oficinas Centrales como paras las 51 Delegaciones y Subdelegaciones de la PROFECO, a través del sistema de información denominado “Administrador de Procesos de Verificación” (SIIP-APV). En el mismo sistema APV el Programa cuenta con un padrón de establecimientos comerciales que incluye a los proveedores de bienes y servicios, a la vez que se registran los diversos tipos de verificaciones realizadas a dichos establecimientos.

Finalmente, otra área que en la revisión de hallazgos sobre la operación destaca con algunas problemáticas es lo relativo a los procesos administrativos, tal como la transferencia de recursos a las unidades ejecutoras. Específicamente, se destaca el hecho de que existen casos de retrasos en la transferencia de recursos financieros a las áreas encargadas de las verificaciones; obstaculizando la entrega oportuna de viáticos a los verificadores, el mantenimiento adecuado y oportuno de los vehículos que se utilizan para hacer verificaciones, notificaciones y calibraciones, lo que genera incumplimientos en las metas de verificación y de servicios de ajuste por calibración, así como prácticas abusivas de los proveedores hacia los consumidores[footnoteRef:33]. [33:  ECyR 2013.] 



2.1.6 [bookmark: _Toc433235930]Interacción entre el diseño del Programa y sus procesos

Si bien el presente estudio no es una evaluación de diseño, en la que se tenga previsto analizar el problema central que atiende el Programa ni sus áreas de enfoque (potencial, objetivo y atendida), es pertinente hacer una mención en la medida que algunos aspectos del diseño actual del Programa, pueden influir sobre la calidad y completitud de los procesos y con ello afectar la capacidad del Programa para cumplir sus metas y objetivos institucionales. De manera específica, se pone a consideración del Programa G003 las siguientes valoraciones: 

Al analizar el Propósito de la MIR 2015 (previamente señalado) y el objetivo central contenido en el árbol de objetivos del Programa (“Incremento de la vigilancia de leyes y Normas Oficiales Mexicanas en materia de consumo de acuerdo con las necesidades socioeconómicas actuales, sancionando y previniendo prácticas comerciales abusivas cometidas por proveedores que no cumplen con dichas disposiciones jurídicas”), se observa que éstos difieren entre sí, cuando debieran ser el mismo[footnoteRef:34]. En este sentido, el equipo evaluador considera adecuado la redacción del Propósito, mismo que debiera ser el objetivo central del árbol de objetivos. No obstante que el mismo Propósito debiera hacer mención no solo a la LFPC, sino también a la LFMN y las NOM, debido a que la vigilancia del Programa se da sobre el cumplimiento a dicho conjunto de normas. [34:  Para mayores referencias, consúltense los siguientes documentos: 1) “Guía para el Diseño de la Matriz de Indicadores para Resultados” publicado por SHCP, SFP y Coneval. 2) Ortegón, Edgar - Pacheco, Juan Francisco - Prieto, Adriana. “Metodología del marco lógico para la planificación, el seguimiento y la evaluación de proyectos y Programas”. Ed. CEPAL. Chile. Serie Manuales - CEPAL No. 42. 3) Aldunate, Eduardo - Córdoba, Julio. “Formulación de Programas con la metodología del marco lógico”. 2011. Ed. CEPAL. Chile. Serie Manuales - CEPAL No. 68.] 


Debido a que la información contenida en el árbol de objetivos es el espejo en positivo del árbol de problemas, la verdadera área de oportunidad se localiza en la definición del problema central que busca atacar el Programa. Al respecto, se considera más adecuado definir el problema como la realización de prácticas comerciales abusivas de los proveedores en contra de los consumidores por el incumplimiento de la normatividad en materia de consumo (o refraseado, los consumidores están expuestos a prácticas comerciales abusivas por parte de los proveedores que no cumplen con la normatividad aplicable); siendo la insuficiente vigilancia de la normatividad y la insuficiente (o ineficaz) sanción de los proveedores, parte de las causas por las cuales se cometen dichas prácticas abusivas. Entonces, al convertir en positivo dichas causas, es cuando el incremento de la vigilancia de la normatividad en materia de consumo y la sanción efectiva de las prácticas comerciales abusivas, se vuelven los medios de solución que realiza el Programa para contrarrestar el problema central, logrando así que los proveedores cumplan con la normatividad y se salvaguarden los derechos de los consumidores.

En cuanto a las áreas de enfoque potencial y objetivo, se considera adecuada la definición del área de enfoque potencial arriba señalada y que hace referencia al universo de proveedores existentes en el país legalmente constituidos. Con base en ello y tomando como referencia que SHCP, SFP y Coneval definen el área de enfoque objetivo como “el área de enfoque que el Programa tiene planeado o Programado atender para cubrir el área de enfoque potencial, y que cumple con los criterios de elegibilidad establecidos en su normatividad. El área de enfoque objetivo de un Programa debe ser medida en la misma unidad que el área de enfoque potencial”[footnoteRef:35], se considera que el Programa G003 cuenta con un área de oportunidad para una mayor precisión en su área de enfoque objetivo, pero sobre todo para la cuantificación correspondiente. [35:  Para mayor referencia, consúltense los Términos de Referencia de la presente evaluación de procesos.] 


Lo anterior, debido principalmente a que en la cuantificación del área de enfoque objetivo incluida en el Diagnóstico 2014, combina número de proveedores de gasolina y gas L.P., con número de visitas de verificación a establecimientos comerciales, con cantidad de pruebas y análisis de muestras de productos realizados en el Laboratorio de Protección al Consumidor, así como el número de estudios de calidad realizados; incumpliendo con la condición de que debe ser la misma unidad de medida que la del área de enfoque potencial. Por ello, en la cuantificación del área de enfoque objetivo del Programa G003, sólo deben tomarse en consideración el número de proveedores planeados a verificar en cierto periodo de tiempo, basado en los recursos disponibles y las prioridades para las actividades de vigilancia y verificación.

Si bien es cierto que la realización de pruebas de laboratorio, análisis de productos y elaboración de estudios de calidad impactan en la cobertura de tipos de mercado y se contribuye a la vigilancia de la normatividad en materia de consumo, tal como se arguye en el Diagnóstico del Programa, éstos no deben cuantificarse como parte del área de enfoque objetivo; lo cual no implica que deban dejar de hacerse, simplemente se tratan de acciones y servicios que apoyan la vigilancia de la normatividad en materia de consumo.

Aunado a lo anterior, y toda vez que el área de enfoque atendida es el subconjunto del área de enfoque objetivo “beneficiada” (en este caso, que es verificada) en un ejercicio fiscal, el área de enfoque atendida del Programa G003 sólo debe contabilizar el número de proveedores de establecimientos comerciales, de gasolina y de gas L.P. que son verificados en un año.


2.1.7 [bookmark: _Toc433235931]Resultados y cumplimiento de logros y metas programáticas

En el cuadro 12 se presentan los avances 2011-2015 (al segundo trimestre), de los indicadores que forman parte de la MIR vigente en 2015 del Programa G003. Respecto a los resultados en el cumplimiento de logros y metas establecidas en la MIR del Programa G003 para el ejercicio presupuestario 2014, podemos observar lo siguiente:

Varios de los indicadores en los distintos niveles de la MIR rebasaron las metas planteadas, alcanzando cumplimientos por encima del 100%. Por ejemplo, la meta del indicador estratégico a nivel de Fin “Porcentaje del monto recuperado de las quejas concluidas”, que busca medir la contribución del Programa a promover una mayor competencia en los mercados y avanzar hacia una mejora regulatoria integral mediante la vigilancia y el cumplimiento de la Ley por parte de los proveedores, se cumplió en un 110% (para el segundo trimestre de 2015 este indicador sigue estando por arriba de lo planeado con un avance del 118.6%).

A nivel de Componentes, el indicador de “Porcentaje de visitas de verificación a establecimientos comerciales” logró un 122.7% de avance (para el segundo trimestre de 2015 este indicador va arriba con un cumplimiento del 132.2% de la meta); asimismo, el indicador relacionado con los servicios de ajuste por calibración de instrumentos de medición y análisis de información comercial proporcionados alcanzó un cumplimiento del 140.7% (para el segundo trimestre de 2015 su avance es del 137.9%); mientras que el indicador que mide la eficacia y legalidad de las resoluciones administrativas emitidas sobre proveedores (en materia de combustibles) con irregularidades estuvo arriba de su meta con un 162.8% (y un cumplimiento del 163.1% al segundo trimestre de 2015).

A nivel de Actividades, los indicadores relativos a las verificaciones realizadas en materia de comportamiento comercial, Normas Oficiales Mexicanas y metrología, sobrepasaron las metas al lograr cumplimientos del 132.4%, 111.3% y 124.3%, respectivamente (para el segundo trimestre de 2015 la tendencia continúa con sobrecumplimientos por encima de la meta de 36.7%, 27.8% y 28.3%, respectivamente). Así también, la verificación de proveedores de combustibles en localidades con alta concentración poblacional y la atención de servicios de ajuste por calibración, tuvieron cumplimientos del 109.7% y 123%, respectivamente (con sobrecumplimientos de sus metas al segundo trimestre de 2015 de 70.9% y 10.3%, en ese orden).

Por su parte, hubo indicadores que en 2014 cumplieron a cabalidad las metas establecidas con el 100% de las acciones cubiertas. Por ejemplo, a nivel de Componentes el indicador de “Porcentaje de oportunidad en la elaboración de estudios de calidad” para el segundo trimestre de 2015); y a nivel de Actividad, los indicadores que miden la realización de pruebas de laboratorio para el servicio externo y la emisión oportuna de acuerdos en el procedimiento administrativo en materia de combustibles, también lograron el 100% de sus metas (con igual cumplimiento al segundo trimestre de 2015).

Por último, hay algunos indicadores que en 2014 estuvieron cerca de alcanzar la meta Programada o no la alcanzaron. Por ejemplo, el indicador a nivel de propósito “Porcentaje de municipios en los que se realizan acciones de verificación y vigilancia” logró un avance de 98.3% (y un cumplimiento al segundo trimestre de 2015 del 129.1%). A nivel de Componente, el indicador de proveedores del mercado de combustibles verificados alcanzó el 84.8% de su meta (con un avance del 124.1% al primer semestre de 2015). En el nivel de Actividades, el indicador que mide la atención de denuncias en contra de establecimientos comerciales se cumplió en 91.4% (al cierre del segundo trimestre de 2015 el indicador cumplió con el 108% de su meta).

Con base en el análisis del cumplimiento de las metas de los indicadores de la Matriz de Indicadores para Resultados del Programa G003 durante 2014 y al segundo trimestre de 2015, se considera que éstas no reflejan adecuadamente el desempeño institucional. Lo anterior, debido a que de los 15 indicadores analizados, en 2014 nueve indicadores sobrecumplieron la meta, de los cuales, siete estuvieron por encima del 110%, mientras que al segundo trimestre de 2015, 12 indicadores cuentan con un cumplimiento por arriba de su meta, sobrepasando el 110% en 10 de estos indicadores (si bien, es información preliminar, toda vez que habrá que esperar el cierre del ejercicio fiscal); siendo que el criterio establecido por SHCP, SFP y Coneval para un desempeño alto es el cumplimiento de las metas en un rango del 90-110% (cumplimientos por encima del 110% y hasta el 130% se considera desempeño medio-alto, entre 130-150% desempeño medio y entre 150-170% desempeño medio bajo).

Asimismo, se considera pertinente que el Programa revalore la información incluida en la MIR, específicamente a nivel de Actividades y Componentes, con la finalidad de contar con información homogénea para los distintos procesos claves que lleva a cabo en materia de verificación de establecimientos comerciales, estaciones de servicio y proveedores de gas L.P. Por ejemplo, a nivel de Componentes no se cuantifica el número de establecimientos mercantiles verificados (si bien sí existe el Componente) y no está incorporado las resoluciones administrativas derivadas de las verificaciones a establecimientos comerciales. A nivel de actividades, no se encuentra incorporado la atención de las denuncias en materia de gas L.P. y gasolina y no se cuenta con alguna cuantificación relativa a la verificación del número de estaciones de servicio, plantas distribuidoras de gas L.P. o en su caso, del número de instrumentos verificados. La pertinencia de los indicadores de gestión existentes del Programa, ya sea que estén incluidos o no actualmente en la MIR, será analizado posteriormente en la presente evaluación. 
[image: uanl.png][image: ]
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Cuadro 10. Comparativo histórico del cumplimiento en el logro de los indicadores de la Matriz de Indicadores para Resultados (MIR)
	Nivel
	Objetivos
	Indicador
	Unidad de Medida
	Avance 2011
	Avance 2012
	Avance 2013
	Avance 2014
	Avance 2T 2015

	Fin
	Contribuir a promover una mayor competencia en los mercados y avanzar hacia una mejora regulatoria integral mediante la vigilancia y el cumplimiento de la Ley Federal de Protección al Consumidor por parte de los proveedores.
	Porcentaje del monto recuperado de las quejas concluidas.
	Porcentaje
	N/A
	N/A
	N/A
	81.40
	87.79

	
	
	Calificación de México en la variable Intensidad de la Competencia Local del Reporte Global de Competitividad del Foro Económico Mundial, Indicador seleccionado.
	Índice
	N/A
	N/A
	N/A
	N/A
	S/D

	Propósito
	Los proveedores cumplen las obligaciones establecidas en la Ley Federal de Protección al Consumidor en el territorio nacional.
	Porcentaje de municipios en los que se realizan acciones de verificación y vigilancia.
	Porcentaje
	56.32
	98.40
	28.92
	34.39
	29.06

	Componen-tes
	Establecimientos comerciales verificados.
	Porcentaje de visitas de verificación a establecimientos comerciales.
	Porcentaje
	113.80
	103.49
	95.25
	122.74
	64.24

	
	Proveedores del mercado de combustibles verificados.
	Porcentaje de proveedores del mercado de combustibles verificados.
	Porcentaje
	97.27
	81.92
	22.47
	19.51
	14.02

	
	Servicios proporcionados de ajuste por calibración de instrumentos de medición y análisis de información comercial.
	Porcentaje de información comercial analizada con cumplimiento.
	Porcentaje
	98.61
	58.17
	39.24
	56.28
	62.05

	
	Productos evaluados y publicados.
	Porcentaje de Oportunidad en la elaboración de estudios de calidad.
	Porcentaje
	N/A
	145.83
	104.17
	100.00
	50.00

	
	Resoluciones administrativas emitidas sobre proveedores con irregularidades.
	Porcentaje de eficacia y legalidad de las resoluciones en materia de combustibles.
	Porcentaje
	N/A
	N/A
	91.85
	16.00
	14.75

	Actividades
	Verificación de comportamiento comercial.
	Porcentaje de visitas de verificación de comportamiento comercial.
	Porcentaje
	122.67
	113.25
	107.64
	132.36
	66.46

	
	Verificación de Normas Oficiales Mexicanas.
	Porcentaje de visitas de verificación de Normas Oficiales Mexicanas.
	Porcentaje
	104.18
	94.60
	83.42
	111.34
	62.05

	
	Comprobación de metrología.
	Porcentaje de visitas de verificación de metrología.
	Porcentaje
	112.90
	97.93
	89.57
	124.29
	62.37

	
	Atención de denuncias en contra de establecimientos comerciales.
	Porcentaje de atención de denuncias en contra de establecimientos comerciales.
	Porcentaje
	98.59
	57.84
	79.19
	73.12
	86.41

	
	Verificación de Proveedores de combustibles en localidades con alta concentración poblacional.
	Porcentaje de localidades con alta concentración poblacional que cuentan con verificaciones a proveedores de combustible.
	Porcentaje
	122.67
	78.83
	75.69
	87.75
	86.27

	
	Realización de pruebas de laboratorio para el servicio externo.
	Porcentaje de informes de prueba del laboratorio (servicio externo).
	Porcentaje
	100.00
	100.00
	100.00
	100.00
	100.00

	
	Atención de servicios de ajuste por calibración.
	Porcentaje de instrumentos de medición ajustados por calibración.
	Porcentaje
	N/A
	N/A
	99.31
	98.68
	99.28

	
	Emisión oportuna de acuerdos en el procedimiento administrativo en materia de combustibles.
	Porcentaje de oportunidad en la emisión de acuerdos en materia de combustibles.
	Porcentaje
	N/A
	N/A
	100.00
	100.00
	100.00


Nota: a) N/A: El indicador no se había definido en la MIR del año correspondiente; b) S/D: No se cuenta con un dato disponible para el año o periodo.
Fuente: Elaboración propia con datos de PROFECO.


A continuación, se presentan de forma gráfica algunos resultados alcanzados por el Programa en materia de verificación y vigilancia en materia de combustibles y de establecimientos comerciales para los últimos tres años, mientras que en el Anexo II se presentan estadísticas a partir del año 2010:


	Gráfica 2.Verificación en materia de combustibles, Estaciones de servicio
Número de verificaciones, Total nacional
	Gráfica 3. Verificación en materia de combustibles, Distribución de Gas LP
Visitas a plantas, Total nacional


	
	

	Nota: El dato 2015 se presenta para junio.
Fuente: Elaboración propia con datos de Dirección General de Verificación de Combustibles, PROFECO.
	Nota: El dato 2015 se presenta para junio.
Fuente: Elaboración propia con datos de Dirección General de Verificación de Combustibles, PROFECO.


	

Gráfica 4.Verificación en materia de combustibles, VEH/AUT
Verificaciones, Total nacional

	

	Nota:a) VEH = Vehículos repartidores de cilindros; b) AUT = Auto tanques; c) El dato 2015 se presenta para junio.
Fuente: Elaboración propia con datos de PROFECO.




	Gráfica 5. Visitas Programadas y visitas realizadas en Delegaciones y Subdelegaciones
(Cifras totales anualesb)
	Gráfica 6. Denuncias Procedentes con Resultado y Suspensión e Inmovilización en Delegaciones y Subdelegaciones
(Cifras totales anualesb)

	
	

	Nota: a) El número de Delegaciones y Subdelegaciones para todos los años es de 51; b) Para 2015, las visitas realizadas se presentan hasta el mes de junio.
Fuente: Elaboración propia con datos de PROFECO.

	Nota: a) El número de Delegaciones y Subdelegaciones para todos los años es de 51; b) Para 2015, las visitas realizadas se presentan hasta el mes de junio.
Fuente: Elaboración propia con datos de PROFECO.









	Gráfica 7. Visitas Programadas frente a Visitas Realizadas
Delegaciones y Subdelegaciones
	Gráfica 8. Denuncias Procedentes con Resultado frente a Suspensión con Inmovilización
Delegaciones y Subdelegaciones

	
	


	Nota: Para 2015, las visitas realizadas se presentan hasta el mes de junio.
Fuente: Elaboración propia con datos de PROFECO.

	Nota: Para 2015, las visitas realizadas se presentan hasta el mes de junio.
Fuente: Elaboración propia con datos de PROFECO.








2.2 [bookmark: _Toc433235932]Metodología para la evaluación de Procesos

2.2.1 [bookmark: _Toc433235933]Enfoque metodológico

A través de la evaluación de procesos realizada al Programa G003, se proveyó a los operadores de información pertinente para mejorar la gestión del Programa Presupuestario en términos de su eficacia y eficiencia, para lo cual, se analizaron entre otros rubros los siguientes:

· Si la estructura lógica del Programa opera en realidad o no;
· Dónde y por qué se presentan situaciones que impiden o retrasan el flujo del proceso o procedimiento;
· En qué puntos hay que mejorar la comunicación interna o externa del Programa;
· Si el Programa genera o no la información que necesitan los responsables;
· Cómo y en qué medida, la gestión detallada de esta acción pública permite que opere correctamente y que obtenga resultados;
· El Programa entrega elementos pertinentes para hacer que la gestión sea más eficaz y eficiente, y por lo tanto que aumenten los impactos y mejore el costo/beneficio de la acción pública.

Para lograrlo, se realizó un análisis cualitativo de los procesos operativos del Programa conformado por análisis de gabinete y trabajo de campo; a fin de determinar en primera instancia, el diseño o “deber ser” del Programa conforme a lo establecido en su normatividad, para posteriormente compararlo con la realidad operativa. El análisis de gabinete se conformó de una revisión exhaustiva de documentos, reportes, normatividad, entre otros; mientras que el trabajo de campo consistió en entrevistas a servidores públicos y terceras personas ligados directamente o no al Programa G003 (contratistas, proveedores, destinatarios), en las que manifestaron cuál es su función, cómo participan, qué información tienen, qué productos o servicios reciben y cuáles entregan, y en general, cuál es el desempeño del proceso en el que intervienen.

Como parte de las estrategia del enfoque cualitativo de la evaluación, se realizaron estudios de caso en una muestra de Delegaciones y Subdelegaciones de PROFECO, lo que permitió obtener evidencia empírica para comprender y explicar el fenómeno estudiado, derivado de un análisis profundo y desde diferentes perspectivas de cómo se llevan en la práctica los procesos del Programa[footnoteRef:36]. [36:  El método de estudio de caso permite: investigar fenómenos en los que se busca dar respuesta a cómo y por qué ocurren; estudiar temas en los que las teorías existentes son inadecuadas; estudiar fenómenos desde múltiples perspectivas; explorar en forma más profunda un fenómeno y obtener un conocimiento más amplio de este (Martínez Caraso, 2006).] 


La revisión de los procesos del Programa G003 se realizó con respecto a los procesos establecidos en el siguiente Modelo General de Procesos[footnoteRef:37], poniendo énfasis en aquellos que de acuerdo con el análisis de gabinete y de campo, se consideran críticos para el cumplimiento de los objetivos del Programa: [37:  El modelo está basado en el Modelo General de Procesos establecido por el Coneval para la evaluación de procesos de los Programas de desarrollo social. Ha sido modificado para ajustarse a la naturaleza del Programa G003.] 



Modelo General de Procesos
Satisfacción del cliente / usuario
Monitoreo y evaluación


Las definiciones de cada uno de los procesos son los siguientes[footnoteRef:38]: [38:  Las definiciones están basadas en las definiciones establecidas por el Coneval para la evaluación de procesos de los Programas de desarrollo social. Han sido modificadas para ajustarse a la naturaleza del Programa G003.] 


· Planeación: es el proceso que abarca las etapas de planeación estratégica, Programación y presupuestación; y en el cual se determinan la misión, visión, fin, objetivos y metas en tiempos establecidos, los indicadores de seguimiento verificables, los recursos financieros y humanos necesarios, y las principales actividades y métodos a seguir para el logro de los objetivos del Programa.
· Difusión: es el proceso sistemático e institucionalizado de información sobre las principales características del Programa, sus beneficios y requisitos, dirigido hacia un público determinado.
· Solicitud del servicio: es el conjunto de acciones, instrumentos y mecanismos que ejecutan los operadores del Programa con el objetivo registrar y/o sistematizar la información de las solicitudes del servicio de los clientes.
· Selección del usuario/cliente: es el proceso realizado por los operadores de los Programas para seleccionar a los usuarios/clientes y obtener el padrón actualizado y validado.
· Producción, distribución y entrega del servicio: herramientas, instrumentos, acciones y mecanismos a través de los cuales se generan y envían al punto de destino final los servicios y son recibidos por el usuario/cliente del Programa.
· Supervisión del servicio: son las acciones y mecanismos mediante los cuales el Programa comprueba que los servicios son recibidos por los clientes/usuarios en la cantidad y con la calidad predeterminada.
· Seguimiento a clientes/usuarios: son las acciones y mecanismos mediante los cuales el Programa comprueba que los apoyos entregados a los beneficiarios son utilizados y funcionan de acuerdo al objetivo planteado.
· Satisfacción de clientes/usuarios: es el proceso a través del cual los clientes/usuarios/beneficiarios puede realizar las quejas o denuncias que tenga del Programa.
· Evaluación y monitoreo: es el proceso a través del cual el Programa implementa ejercicios sistemáticos de evaluación de sus procesos o resultados, así como el monitoreo en el avance de sus indicadores y metas.

Cabe precisar que no todos los procesos contenidos en el Modelo General de Procesos coincidieron con los procesos (y subprocesos) del Programa G003, sino que el grado de coincidencia entre los procesos del Programa y los proceso del Modelo General dependió del tipo de componente analizado.

Con base en el análisis de gabinete y de la información contenida en los estudios de caso derivada del trabajo de campo, se documentaron las buenas prácticas, fortalezas, problemas y cuellos de botella en la operación del Programa; los cuales permitieron formular recomendaciones viables y pertinentes respecto a la consolidación o reingeniería de procesos, que permitirán incrementar la eficacia y eficiencia de la gestión operativa, así como la mejora continua del Programa. 


2.2.2 [bookmark: _Toc433235934]Alcance de la evaluación

Para determinar el alcance de la evaluación, esto es, para determinar si el análisis y valoración se realizaría sobre todos los procesos y procedimientos del Programa incorporados en el Mapa de Procesos, o sobre un conjunto de procesos considerados críticos, se tomaron en cuenta los siguientes factores:

i) Los diferentes tipos de servicios que ofrece el Programa (verificaciones del cumplimiento de la normatividad en materia de consumo a proveedores de gas y gasolina L.P. y al resto de los giros comerciales, ajustes por calibración de instrumentos de medición, estudios de productos).

ii) Procesos clave con un impacto directo en la protección y salvaguarda de los derechos de los consumidores, focalizados en segmentos de mercado o en productos considerados estratégicos, que generan beneficios importantes a la población al procurar su salud y seguridad y salvaguardar la economía de los consumidores.

iii) La consolidación operativa del Programa considerando los siguientes elementos:
· Existencia de elementos que normen los procesos;
· Si los procesos están estandarizados, es decir, si son utilizados por todas la instancias ejecutoras;
· Si los procesos están documentados y son del conocimiento de los operadores;
· Si se cuenta con un sistema de monitoreo e indicadores de gestión;
· Si se cuenta con mecanismos para la implementación sistemática de mejoras.

Se considera que el Programa tiene un grado de consolidación alto, en tanto que cumple con cuatro de los cinco criterios mencionados. Particularmente y en relación con el último numeral, el equipo evaluador considera que aún existen áreas de oportunidad para la mejora de forma sistemática de varios de los procesos, en relación con la efectividad del logro de los resultados del Programa en el marco de su actual diseño y operación[footnoteRef:39]. [39:  La existencia de mecanismos para la implementación sistemática de mejoras en los distintos procesos clave del Programa, varían de acuerdo al componente que se proporciona. Por ejemplo, existen mecanismos preestablecidos en el Manual de Procedimientos para la verificación de gasolina y gas L.P., que no están incorporados para la verificación del resto de establecimientos comerciales. ] 


Por lo anterior, se determinó que los procesos y procedimientos a evaluar estipulados en el Mapa de Procesos serían los relacionados con la:

· Verificación y vigilancia de la normatividad en materia de combustibles (gasolina y gas L.P.).
·  Visitas de verificación, procedimientos por infracciones a la Ley y supervisión en materia de combustibles
· Verificación y vigilancia del cumplimiento de la Ley Federal de Protección al Consumidor, Ley Federal de Metrología y Normas, las Normas Oficiales Mexicanas y legislación aplicable (para el resto de establecimientos comerciales distintos a gasolina y gas L.P.).
· Visitas de verificación y procedimientos por infracciones a la Ley.
· Ajuste por calibración a petición de parte de los instrumentos de medición utilizados por los proveedores en las transacciones comerciales (para gasolina y gas L.P. y para el resto de los establecimientos comerciales)[footnoteRef:40]. [40:  Si bien, el ajuste por calibración a petición de parte está establecido en el MP de como un procedimiento de los procesos clave de verificación en materia de combustibles y del resto de los establecimientos comerciales, dado que a través de éste se ofrece un servicio distinto a las verificaciones y a que está establecido como un componente en la MIR, se analizará como un proceso separado.] 



2.2.3 [bookmark: _Toc433235935]Análisis de Gabinete

El análisis sistemático de la operación del Programa tuvo un componente de gabinete, en el cual se analizaron los documentos normativos y de diseño del Programa para poderlo contrastar posteriormente con la realidad operativa mediante trabajo de campo. Para ello, se realizó una primera solicitud de información a través de la Dirección General de Planeación y Evaluación de la PROFECO. Como resultado, los principales documentos normativos revisados y consultados fueron:

· Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2013-2018.
· Programa de Desarrollo Innovador (PRODEINN) 2013-2018.
· Programa Nacional para la Protección de los Derechos del Consumidor 2013-2018.
· Ley Federal de Protección al Consumidor y demás normatividad aplicable.
· Manuales de Procedimientos de la Subprocuraduría de Verificación, la Dirección General de Verificación de Combustibles, la Dirección General de Verificación y Vigilancia y del Laboratorio Nacional de Protección al Consumidor.
· Matriz de Indicadores para Resultados (MIR) y Avances 2011-2015.
· Programa Anual de Actividades (Avances al II Trimestre de 2015).
· Diagnóstico 2014.
· Evaluación de Consistencia y Resultados 2013 y el Mecanismo de Seguimiento de Aspectos Susceptibles de Mejora correspondiente.


2.2.4 [bookmark: _Toc433235936]Estrategia y Plan de Trabajo de Campo

Con la finalidad de corroborar en campo la eficacia y eficiencia de los procesos operativos del Programa G003, hacer una comparación respecto a lo establecido en su marco normativo y poder encontrar áreas de oportunidad para mejorar su desempeño, se realizó trabajo de campo en el que se utilizó un análisis de tipo cualitativo para su desarrollo mediante la aplicación de entrevistas a los principales actores involucrados en los procesos operativos.

A través de la evaluación cualitativa se busca entender mejor el fenómeno de estudio, de tal forma que genere hallazgos profundos y detallados sobre el Programa que se evalúa, específicamente su operación. Para definir la estrategia y herramientas a utilizar en la evaluación se tomaron en cuenta los siguientes aspectos: i) datos necesarios para el objetivo de la evaluación, ii) datos necesarios para cada herramienta y iii) herramientas factibles a usarse de acuerdo al Programa y a las poblaciones de estudio (actores relevantes). Concretamente, las técnicas propuestas de levantamiento de información fueron: i) entrevistas semiestructuradas, ii) grupos focales y iii) observación directa.

i) Entrevista semiestructurada

La entrevista se trata de un proceso formal con un objetivo preestablecido que consta, en cualquiera de sus formas, de cinco elementos clave: entrevistador, entrevistado, preguntas, respuestas y registro. Busca obtener información de forma directa de los actores relevantes seleccionados, opiniones, percepciones o creencias por parte de los individuos respecto al fenómeno de estudio. Existen tres diferentes tipos:

Estructurada o dirigida. Guía de preguntas preformuladas a las cuales debe apegarse el entrevistador y cuya razón de ser es la realización de entrevistas fluidas y rápidas, por lo pueden ser hasta cierto punto limitadas.

Semiestructurada. Funcionan adecuadamente para obtener información valiosa del entrevistado, dado que el único prerrequisito indispensable es una secuencia de temas que pueden estar sujetos a una guía de preguntas con determinado formato, pero abiertas, dejando espacio para la interacción entre entrevistador y entrevistado. El prestar atención al interlocutor es clave en este tipo de entrevistas, permite que no se desvíe el objetivo de la misma con alguna pregunta o respuesta a lugar.

No estructuradas o no dirigidas. Los participantes tienen mayor libertad de ejecución, la opinión del entrevistado es fundamental y puede estar acompañada de respuestas inexactas o irrelevantes para el objetivo de la entrevista, así como de experiencias personales.

El ritmo de la entrevista semiestructurada lo establece el entrevistador, quien debe procurar generar confianza y entendimiento en su interlocutor para lograr que el entrevistado conteste con sinceridad; el hecho de que no existan respuestas correctas incrementa la flexibilidad al abordar los tópicos, permitiendo que los sujetos relevantes den una explicación sustanciosa.

El registro debe contener la hora y lugar de la entrevista, debe documentarse cualquier situación o suceso que ayude a la comprensión de la entrevista y de su contexto; además, es recomendable tomar notas breves durante y después de la entrevista que puedan ser reestructuradas posteriormente. Con los resultados referenciados a un grupo de temas seleccionados y con el apoyo de las anotaciones adicionales, es posible hacer un cruce de respuestas para poder cualificar el cumplimiento del objetivo de la entrevista.

ii) Grupo Focal

Se trata de un método de investigación colectivista que explota la pluralidad de los participantes. Esta herramienta permite documentar su interacción para obtener información relevante para el fenómeno en cuestión.

La población o grupo objetivo debe compartir características que permitan homologar los cuestionamientos principales, pero que a la vez gocen de libertad para adquirir o adherir información de manera individual. Partiendo de una entrevista se pueden conocer las ideas o argumentos de un solo personaje; con los grupos focales se busca obtener información sobre cómo se operan dichas ideas individuales bajo un contexto prefabricado u observado, es decir, el que un individuo interactúe con determinado número de personas con las que tiene similitudes culturales o ideológicas, no implica que su percepción sobre determinado hecho sea igual.

A diferencia de la entrevista individual, el grupo focal permite desarrollar hipótesis previas sobre los problemas u oportunidades generales de la región o área de estudio; la temática y forma de abordaje debe estipularse con anterioridad, preguntas, objetivos, ejecución y dinámica. La eficiencia de este tipo de herramienta depende de la delimitación del tamaño del grupo, ya que debe procurarse el orden entre las participaciones para disminuir el ruido y no desviarse del objetivo del ejercicio.

La figura clave en este tipo de herramienta cualitativa es el moderador, quien guiará al grupo y debe procurar establecer un ambiente lo suficientemente confiable, para que al igual que en la entrevista individual, las respuestas sean honestas. El moderador debe conocer a profundidad el tema o temas a tratar, debe ser flexible con el cambio repentino de tema si es que considera que esto enriquece la investigación, en caso contrario debe tener la capacidad de redireccionar el rumbo hacia el objetivo principal.

La conformación o selección de los integrantes del grupo depende en su totalidad del equipo evaluador, esto se hará conforme a los requerimientos de la evaluación y con base en el objetivo de la misma. Se espera obtener información meramente cualitativa, nunca estadística.

iii) Observación directa

La distorsión de datos o recuerdos por parte de los entrevistados puede ser corregido a través de la observación, que permite documentar el fenómeno social tal y como ocurre. La observación depende en su totalidad de la percepción e interpretación del investigador, quien tendrá como base el objetivo de la evaluación para plantear el qué, el quién, el cómo y el cuándo llevarla a cabo, se trata de un esquema de trabajo con un objetivo específico.

Se analizó la pertinencia de utilizar la observación directa que se realiza de forma ordinaria, en la que no se participa de ninguna manera en los procesos del grupo a observar. Los hechos deben registrarse tal cual se presentan, a fin de dar objetividad al proceso y no deformar los resultados debido a que la observación no se considera herramienta cualitativa.

Planear una buena observación requiere tener definido: i) el hecho a observar.- tener en claro el tipo de fenómeno, aun cuando el observador nunca se hayan enfrentado a uno de este tipo; ii) el contexto de la observación.- condiciones geográficas o ambientales del hecho; iii) el objetivo de la observación.- qué se busca o se espera obtener con la información recabada por este método; iv) duración de la observación.- periodos contabilizados, intervalos breves o intervalos específicos; y v) el sistema de observación.- registro de tipo categorial, descriptivo, narrativo o abierto.

La observación de sitio puede ser redefinida en cuanto a características tales como duración o sistema, es flexible respecto a asuntos que no afectan el objetivo inicial de la misma. Además, en todos y cada uno de los casos, sin importar el tipo de registro adoptado, los informes deben detallar el qué y el cómo ocurrió, fortaleciéndose con situaciones, detalles o anécdotas propias del observador o de los observados. Lo anterior da paso a la posible creación de teorías o generalizaciones sobre el fenómeno.

Para la presente evaluación, se optó por una entrevista semiestructurada con un enfoque a profundidad debido a que los cuestionarios preestablecidos no son suficientes para obtener información sobre el Programa y las respuestas provienen de individuos cuya actuación modifica el rumbo de ejecución, por lo que su percepción personal sobre su área de influencia puede apoyar o refutar teorías iniciales sobre qué es lo que funciona y qué no.

Finalmente, para la elaboración de los instrumentos de recolección se utilizó como referencia la “Guía de entrevistas a profundidad o semi-estructurada”, disponible en la página web del Coneval. En documento anexo a la presente evaluación, se incluyen las guías de entrevistas aplicadas a los distintos funcionarios de Oficinas Centrales, Delegaciones y Subdelegaciones de PROFECO.


2.2.4.1 Muestra analítica de Trabajo de Campo

A continuación se presenta la metodología utilizada para seleccionar la muestra analítica de las entidades federativas donde opera el Programa, así como la muestra de unidades territoriales seleccionadas y la muestra de actores relevantes a entrevistar como parte del Trabajo de Campo.

Muestra geográfica

En virtud de que el Programa G003 opera en todo el país, se realizó un análisis geográfico de las regiones de México y del contenido cualitativo de la información que proporcionó para tal efecto PROFECO. Con base en las estadísticas y datos correspondientes a 2014 y 2015 (con corte al mes de junio) se identificó a las entidades federativas con al menos cuatro variables/indicadores correlacionados, los cuales se consideraron como estudios de caso por sus condiciones particulares. El resultado de dicho análisis es el siguiente:

Las entidades federativas elegidas corresponden a tres zonas geográficas: Centro, Occidente y Noreste, que aunado al universo de variables/indicadores que se analizaron, tanto del rubro de establecimientos comerciales como el de combustibles, garantizó la variabilidad de la muestra seleccionada.

[image: ]

Una vez realizado el ejercicio de selección de entidades federativas, se determinaron las unidades territoriales (Delegaciones y Subdelegaciones) a visitar en función de la ubicación física de la delegación de PROFECO. Para los casos del Distrito Federal y el Estado de México, las unidades territoriales se seleccionaron con base en valores de porcentaje bajo e intermedio de efectividad en el seguimiento y atención a denuncias durante 2015 (con corte al mes de junio), resultando la siguiente selección:

Cuadro 13. Unidades territoriales seleccionadas
[image: ]


Diseño muestral

El diseño muestral de las entidades federativas se realizó con base en los datos de las siguientes variables/indicadores:

1. ÍNDICE DE CUMPLIMIENTO A INDICADORES DE GESTIÓN DE SEGUIMIENTO DE METAS POR DELEGACIÓN. RESULTADOS ENERO - MAYO 2015.
1. Ind. Cump. Prog. de Visitas de Verificación de Comportamiento Comercial.
1. Ind. Cump. Prog. de Visitas de Verificación de NOM.
1. Ind. Cump. Prog. de Visitas de Verificación Metrología.
1. Instrumentos de medición ajustados por calibración.
1. Porcentaje de atención de denuncias en contra de establecimientos comerciales.
1. PORCENTAJE DE EFECTIVIDAD EN SEGUIMIENTO Y ATENCIÓN A DENUNCIAS 2014.
1. PORCENTAJE DE EFECTIVIDAD EN SEGUIMIENTO Y ATENCIÓN A DENUNCIAS 2015 (junio).
1. NO. DE VISITAS DE VERIFICACIÓN REALIZADAS A ESTABLECIMIENTOS COMERCIALES DURANTE 2014.
1. MONTO DE SANCIONES IMPUESTAS A ESTABLECIMIENTOS COMERCIALES 2014.
1. MONTO DE SANCIONES IMPUESTAS A ESTABLECIMIENTOS COMERCIALES 2015 (junio).
1. NO. DE VISITAS DE VERIFICACIÓN EFECTUADAS A ESTACIONES DE SERVICIO DURANTE 2014.
1. NO. DE VISITAS DE VERIFICACIÓN EFECTUADAS A ESTACIONES DE SERVICIO DURANTE 2015 (junio).
1. NO. DE VISITAS DE VERIFICACIÓN EFECTUADAS A DISTRIBUIDORES DE GAS L.P. DURANTE 2014.
1. NO. DE VISITAS DE VERIFICACIÓN EFECTUADAS A DISTRIBUIDORES DE GAS L.P. DURANTE 2015 (junio).
1. MONTO DE MULTAS IMPUESTAS POR LA DGVC DURANTE 2014 (GASOLINA Y GAS LP).
1. MONTO DE MULTAS IMPUESTAS POR LA DGVC DURANTE 2015 (junio GASOLINA Y GAS LP).
1. VERIFICACIONES A VEHÍCULOS REPARTIDORES DE CILINDROS (VEH) Y AUTO TANQUES (AUT) DE GAS LP 2014.
1. VERIFICACIONES A VEHÍCULOS REPARTIDORES DE CILINDROS (VEH) Y AUTO TANQUES (AUT) DE GAS LP 2015 (junio).

Se identificó a las entidades federativas en las que coincidieran cuatro o más indicadores/variables para determinar el número de entidades federativas en las que se llevó a cabo el trabajo de campo, siendo las siguientes:
· Distrito Federal
· Estado de México
· Jalisco
· Nuevo León

Los datos de las variables/indicadores que se consideraron para la selección de las entidades, así como sus interacciones se encuentran en la matriz analítica que se presenta a continuación:

Cuadro 14. Matriz analítica
	ENTIDAD
	Indicador 1
	Indicador 2
	Indicador 3
	Indicador 4
	Indicador 5
	Indicador 6
	Indicador 7
	Indicador 8
	Indicador 9
	Indicador 10
	Indicador 11
	Indicador 12
	Indicador 13
	Indicador 14

	
	a
	B
	c
	d
	e
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	

	AGUASCALIENTES
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	BAJA CALIFORNIA
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	BAJA CALIFORNIA SUR
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	40
	
	
	
	
	1
	

	CAMPECHE
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	1

	CHIAPAS
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	14
	
	$5,499,120.39
	
	

	CHIHUAHUA
	
	
	
	
	
	
	4.39%
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	COAHUILA
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	39
	
	
	
	
	
	

	COLIMA
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	DISTRITO FEDERAL
	127%
	123%
	122%
	88%
	99%
	
	
	9454
	
	
	203
	
	
	14
	
	
	
	

	DURANGO
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ESTADO DE MÉXICO
	326%
	178%
	152%
	94%
	109%
	
	
	
	
	
	219
	
	
	
	
	
	
	

	GUANAJUATO
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	$9,593,400.46
	
	
	

	GUERRERO
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	HIDALGO
	
	
	
	
	
	3.51%
	
	1668
	
	
	
	
	
	
	$12,407,035.00
	
	
	

	JALISCO
	
	
	
	
	
	20.04%
	24.33%
	
	$10,980,821.55
	$33,957,146.10
	128
	39
	
	
	
	
	
	

	MICHOACÁN
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	39
	
	
	
	
	
	

	MORELOS
	
	
	
	
	
	
	
	782
	
	
	
	
	21
	
	
	$5,487,541.08
	
	

	NAYARIT
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	NUEVO LEÓN
	
	
	
	
	
	
	
	
	$7,773,356.99
	
	
	41
	24
	18
	$10,847,268.73
	$5,820,059.80
	0
	0

	OAXACA
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	PUEBLA
	
	
	
	
	
	
	
	
	$8,329,344.00
	
	
	
	
	
	
	
	
	0

	QUERÉTARO
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	$19,153,582.40
	
	
	
	
	
	
	
	

	QUINTANA ROO
	
	
	
	
	
	45.37%
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	SAN LUIS POTOSÍ
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	0

	SINALOA
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	$11,783,529.31
	
	
	21
	16
	
	
	
	

	SONORA
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	14
	
	
	
	

	TABASCO
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	TAMAULIPAS
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	TLAXCALA
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	0

	VERACRUZ
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	YUCATÁN
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ZACATECAS*
	0% (sin avance)
	0% (sin avance)
	0% (sin avance)
	
	
	
	84.62%
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	0
	0


   *Se determinó eliminar de la muestra a Zacatecas debido a que en más de tres variables/indicadores señala 0% de avance/verificación lo cual implica una posibilidad muy alta de que no se obtenga un resultado objetivo 
   y comparable del trabajo de campo con respecto a las entidades federativas seleccionadas.
    Fuente: Elaboración propia con datos de PROFECO.


[image: uanl.png]

[image: ][image: ]57


Adicionalmente, se determinó incluir en la muestra a las Direcciones Generales de Verificación y Vigilancia y de Verificación de Combustibles en virtud de que la primera realiza un volumen muy importante de acciones de verificación y vigilancia a establecimientos comerciales, y a que las verificaciones a estaciones de servicio y plantas distribuidoras de gas L.P. se encuentran centralizadas en la segunda. 

Asimismo, se estableció las unidades territoriales a visitar de acuerdo la ubicación física de la delegación de PROFECO; y en los casos de Distrito Federal y Estado de México, éstas se seleccionaron con base en valores de porcentaje bajo e intermedio de efectividad en seguimiento y atención a denuncias durante 2015 (con corte al mes de junio), dando como resultado la selección de las siguientes Delegaciones y Subdelegaciones a visitar:

	A. DISTRITO FEDERAL:
0. Zona Sur.- Delegación Tlalpan.
0. Zona Centro.- Delegación Cuauhtémoc.
	B. ESTADO DE MÉXICO:
a. Naucalpan.
b. Ecatepec.


	CUAUHTÉMOC

TLALPAN



	ECATEPEC

NAUCALPAN



	C. JALISCO:
0. Guadalajara.
	D. NUEVO LEÓN:
0. Monterrey.


	GUADALAJARA


	Monterrey




Muestra de actores relevantes

Para poder determinar los actores relevantes que conformaron la muestra, se determinó primero qué finalidad tiene la investigación, esto es, se contestaron las preguntas siguientes: ¿sobre qué aspecto del Programa queremos entender más? y ¿quiénes están involucrados en ese aspecto del Programa?. Con base en ello y con el objetivo de poder analizar la pertinencia, eficiencia y eficacia de la gestión real de los procesos del Programa en el contexto institucional en el que actualmente operan, así como su articulación e incidencia en el alcance de las metas Programadas para éste, se llevó a cabo una selección de los actores más relevantes (responsables y operadores) en el desarrollo de los procesos que fueron evaluados. La muestra se conformó de actores relevantes para el desarrollo de los procesos tanto a nivel central, como de las Delegaciones y Subdelegaciones seleccionadas en la muestra geográfica.

Se propuso entrevistar a los titulares de las siguientes áreas que intervienen en la planeación, operación y seguimiento del Programa G003:

· Subprocuraduría de Verificación
· Dirección General de Verificación y Vigilancia
· Dirección de Verificación
· Grupo de Verificadores
· Dirección de Procedimientos y Sanciones
· Dirección General de Verificación de Combustibles
· Dirección de Verificación de Gas
· Brigada de Verificación de Gas
· Dirección de Verificación de Combustibles
· Brigada de Verificación de Combustibles
· Dirección de Supervisión e Innovación Tecnológica
· Brigada de Supervisión e Innovación Tecnológica
· Dirección de Procedimientos
· Dirección General de Planeación y Evaluación
· Dirección de Evaluación y Seguimiento
· Dirección General de Delegaciones
· Delegación Jalisco
· Departamento de Verificación y Vigilancia
· Grupo de Verificadores
· Delegación Nuevo León
· Departamento de Verificación y Vigilancia
· Grupo de Verificadores
· Delegación Naucalpan (Estado de México)
· Departamento de Verificación y Vigilancia
· Grupo de Verificadores
· Subdelegación Ecatepec (Estado de México)
· Área de Verificación y Vigilancia
· Grupo de Verificadores
· Delegación Zona Sur (Distrito Federal)
· Departamento de Verificación y Vigilancia
· Grupo de Verificadores
· Delegación Zona Centro (Distrito Federal)
· Departamento de Verificación y Vigilancia
· Grupo de Verificadores

En las Oficinas Centrales se previeron entrevistas individuales con funcionarios de las siguientes Unidades Responsables de la PROFECO:

Cuadro 15. Entrevistas propuestas a realizar en Oficinas Centrales
	Unidad Responsable
	Personas a entrevistar

	Subprocuraduría de Verificación
	1

	Dirección General de Verificación de Combustibles
	5

	Dirección General de Verificación y Vigilancia
	3

	Dirección General de Delegaciones
	1

	Dirección General de Planeación y Evaluación
	2

	Total
	12



En cada una de las Delegaciones y Subdelegaciones se propuso realizar dos entrevistas individuales: una al Delegado o Subdelegado, según correspondiera, y otra más al Jefe o Encargado del Departamento de Verificación y Vigilancia.

Asimismo, se planeó realizar grupos focales con un grupo de verificadores de establecimientos comerciales, con las brigadas de verificación de combustibles (gasolina y gas L.P.) y con la brigada de supervisión de las Oficinas Centrales, Delegaciones y Subdelegaciones, conforme aplicara. Los integrantes del grupo focal fueron propuestos por los funcionarios de PROFECO encargados de operar el Programa, conformando grupos de máximo seis personas. 

Dado que las acciones de regulación que lleva a cabo el Programa G003 recaen en establecimientos mercantiles, estaciones de servicio (gasolineras) y distribuidoras de gas L.P., se analizó la posibilidad de aplicar entrevistas semi estructuradas a personal de establecimientos que hubieran sido verificados recientemente por el Programa, determinando su inviabilidad debido a factores como el probable sesgo en las respuestas por parte de los entrevistados en caso de haber sido sancionados y el universo tan extenso y variado para realizar la selección de entrevistados.


Cronograma de actividades

Se propuso realizar la investigación en campo en dos etapas con una duración de dos semanas:

i) En la primera etapa se realizarían las entrevistas semi estructuradas y grupos focales con los actores de las Oficinas Centrales, en tipo paraguas, de manera que se inició con los responsables del Programa de mayor jerarquía y se concluyó con el personal operativo a cargo de realizar las verificaciones. Se propuso una duración de 5-6 días hábiles para esta etapa, con una duración promedio de una hora por entrevista individual y de dos horas en grupos focales.

ii) En la segunda etapa se realizarían las entrevistas con el personal de las Delegaciones y Subdelegaciones, de manera individual y en grupo. Se propuso una duración de 5-6 días para esta etapa con una duración promedio de una hora por entrevista individual y de dos horas en grupos focales. 

El cronograma de actividades propuesto para realizar el trabajo de campo se encuentra incluido en el Anexo III de la presente evaluación.
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3. [bookmark: _Toc432984695][bookmark: _Toc432985011][bookmark: _Toc433235937]Tema I. Descripción y análisis de los procesos del Programa G003

En el presente apartado se realiza una descripción detallada de los procesos y sus procedimientos, así como sus análisis respectivos, de acuerdo con el alcance establecido para la evaluación y tomando como base el modelo general de procesos y el mapa de procesos incluidos en el Diagnóstico (en el Anexo IV se establecen las equivalencias de los procesos del Programa G003 identificados en el mapa de procesos, con el modelo general de procesos).

La descripción y análisis de los procesos se basó en la información recabada en campo y en los documentos normativos que sustentan sus actividades, realizando una valoración integral sobre la gestión de cada uno de los procedimientos con base en el análisis de los rubros siguientes:

i. Las actividades, componentes y actores.
ii. Los límites del proceso y sus procedimientos y su articulación con otros.
iii. La suficiencia y adecuamiento de los insumos y recursos disponibles para el funcionamiento del proceso y sus procedimientos (tiempo, personal, recursos financieros, infraestructura y recursos materiales).
iv. Los productos del proceso y sus procedimientos y su uso como insumo para ejecutar pasos subsecuentes.
v. Los sistemas de información y su uso como fuente de información para el sistema de monitoreo a nivel central y para los ejecutores.
vi. La adecuación de la coordinación entre los actores, órdenes de gobierno o dependencias involucradas para la implementación del proceso y sus procedimientos.
vii. La pertinencia del proceso y sus procedimientos en el contexto y condiciones en que se desarrolla.
viii. La importancia estratégica del proceso y sus procedimientos.
ix. La opinión de los actores (usuarios, clientes, especialistas o áreas que realicen monitoreo de los servicios y/o documento generado) sobre la eficiencia y calidad del proceso, procedimientos o servicios.
x. La existencia y pertinencia de mecanismos para conocer la satisfacción de los usuarios, clientes, beneficiarios o áreas que realicen monitoreo de los servicios y/o documento generado por el Programa.

Asimismo, en aquellos casos donde un proceso o procedimiento estatal sea muy distinto entre las Delegaciones y Subdelegaciones visitadas se describen estas diferencias. Finalmente, el desarrollo del análisis se realizó para el proceso y procedimientos relacionados con la verificación, vigilancia y atención de proveedores en materia de combustibles (gasolina y gas L.P.), y para el resto de los establecimientos comerciales.


3.1 [bookmark: _Toc433235938]Proceso: Verificación en Materia de Combustibles[footnoteRef:41] [41:  Proceso establecido en el Manual de Procedimientos de la Dirección General de Verificación de Combustibles.] 


Debido a que algunos procesos son compartidos tanto por la verificación de gasolina como por la verificación de gas L.P., se hará la distinción sólo en aquellos procesos que así lo ameriten, de tal manera que la descripción y análisis de los procesos se desarrollará de la siguiente forma: i) Planeación de la verificación en materia de combustibles, ii) Difusión de la verificación en materia de combustibles, iii) Verificación de Estaciones de Servicio, iv) Verificación de plantas de gas L.P. y camiones repartidores de cilindros de gas L.P. en la vía pública, v) Supervisión de las visitas de verificación en materia de combustibles, vi) Procedimientos por infracciones a la Ley en materia de combustibles (incluye la supervisión correspondiente), vii) Verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición (incluye planeación, ejecución, difusión y supervisión) y viii) Monitoreo y evaluación de las visitas de verificación (tanto para vigilar el cumplimiento de la normatividad, como para realizar el ajuste por calibración de los instrumentos de medición) y los procedimientos por infracciones a la Ley.

La verificación debe entenderse como la constatación ocular o comprobación mediante muestreo, medición, pruebas de laboratorio o examen de documentos que se realizan para evaluar la conformidad en un momento determinado.


3.1.1 [bookmark: _Toc433235939]Planeación de la verificación en materia de combustibles

Como parte de las actividades consideradas como planeación estratégica y las cuales no se encuentran establecidas en el Manual de Procedimientos, cada año la Dirección General de Verificación de Combustibles (DGVC) lleva a cabo el establecimiento de las metas para los indicadores incluidos en la MIR del Programa G003 que corresponden a la verificación de gasolina y gas L.P. Si bien, la definición o modificación de los indicadores forman parte de este proceso, los indicadores del área no han sido modificados desde 2013.

La DGVC a través de la Dirección de Supervisión e Innovación Tecnológica (DSIT), establece las metas de los indicadores incluidos en la MIR, para lo cual, toma en cuenta el personal disponible y los factores inherentes al personal y al entorno (días laborales, días de vacaciones, los centros con alta densidad de población y los padrones de ES y plantas gaseras), así como los logros alcanzados en el ejercicio fiscal en transcurso. Una vez que se cuenta con una propuesta de metas, el DSIT se reúne con el Director General y los directores de verificación de gas y combustible para su revisión y autorización.

Debido a que el proceso de actualización de la MIR y el establecimiento de metas se realiza conforme al calendario establecido por la SHCP, y conforme a la opinión de los actores, los tiempos con que se cuenta para ello se consideran muy cortos; los cuales se acortan aún más por la falta de coordinación por la Subprocuraduría de Verificación ante la Dirección General de Planeación y Evaluación (DGPE), área encargada de coordinar el proceso de actualización de la MIR al interior de PROFECO. Por dichas razones, aunado a la carga de trabajo inherente a las actividades diarias, el tiempo de análisis para determinar las metas es insuficiente, no obstante que el área procura anticiparse a los tiempos previstos por SHCP.

Para la actualización de los elementos de la MIR, la DGVC puede contar con la asesoría de la DGPE, además de recibir capacitación organizada por la Secretaría de Economía como cabeza de sector. Sin embargo, dicha capacitación no ha sido constante (la última se realizó en el año 2013 para elaborar la MIR 2014) y puede ser inoportuna, en tanto que la última capacitación se realizó posterior a la fecha en que SHCP solicitó se entregaran los indicadores y metas de la MIR.

Una vez que se establecen las metas, los directores elaboran Programas anuales de trabajo que incluyen el número de proveedores que se verificarán, pero sin compartir los datos de cuáles proveedores serán, con lo que prevalece el factor sorpresa en la verificación.

Derivado de la información analizada, se aprecia que la planeación estratégica del Programa G003 es incompleta, en tanto que lo único con que se cuenta es la MIR (misma que no se desarrolla de forma conjunta entre todas las Unidades Responsables del Programa, sino que cada una trabaja por separado); sin existir un trabajo de análisis conjunto por parte de todas las áreas que operan y dirigen el Programa, que permita determinar de manera consensuada las prioridades a alcanzar ni el enfoque de la operación a llevar a cabo. Para contrarrestar esta situación, con la información proporcionada por los actores se conoció que durante 2013, las tres Unidades Responsables en Oficinas Centrales encargadas de operar el Programa (Direcciones Generales de Verificación de Combustibles y de Verificación y Vigilancia y el Laboratorio Nacional de Protección al Consumidor) trabajaron conjuntamente una nueva propuesta de MIR para 2014, bajo un mismo enfoque y criterios homologados de operación, la cual no prosperó a nivel de Subprocuraduría de Verificación.

Cambio de enfoque en la verificación de combustibles:
En los últimos tres años, se ha cambiado el enfoque de la verificación en materia de combustibles tomando en cuenta principalmente los siguientes factores:
1. Capacidad instalada.- Los recursos han ido disminuyendo a lo largo del tiempo (por ejemplo, a partir de 2013 se fue reduciendo el número de verificadores).
2. Logística de verificación.- Antes tenían sedes o lugares temporales en el país donde se asignaban a cierto número de verificadores, lo que en términos de cobertura implicaba que se verificaban las mismas ES hasta cinco veces en el año. Actualmente, todos los verificadores salen desde el Distrito Federal, lo que en términos de cobertura significa que el número de verificaciones realizadas casi equivale al número de ES verificadas.
3. Metodología de muestreo.- Existen diferentes tamaños de muestras según se trate de verificación volumétrica o electrónica, mientras que la verificación visual se realiza a la totalidad de los instrumentos. Además, existen diferentes políticas de verificación, por ejemplo, si se trata de la atención a una denuncia.
4. Normatividad.- Los cambios a las Normas Oficiales Mexicanas han hecho que la verificación electrónica se torne más compleja, requiriendo mayor tiempo y capacitación por parte de los verificadores para realizar la diligencia. 

Anteriormente se buscaba tener una cobertura de verificación lo más amplia posible, tan es así que en 2009-2010 se logró más del 90% de cobertura del padrón de gasolineras (aunque en aquellos años existían alrededor de 8 mil ES, y nos las 11 mil actualmente existentes, la normatividad era menos compleja y tenían más brigadas). Pero dada la realidad respecto a los recursos disponibles, la DGVC decidió cambiar de enfoque por uno de menor cobertura pero con mayor impacto, al poner más énfasis en el abatimiento del rezago existente en los procedimientos por infracciones a la Ley e incrementar la efectividad de los PIL, de manera que exista un incentivo real para que los proveedores respeten la normatividad.

No obstante, del trabajo de campo realizado, se mencionó que se están realizando modificaciones al Manual de Procedimientos con el fin de implementar estrategias que les permitan aumentar nuevamente su cobertura, por lo que recientemente se empezó a aplicar una nueva modalidad de verificación “de cobertura amplia” (operativos especiales). Esto es, se está modificando la selección de muestreo para realizar la verificación volumétrica y electrónica, a fin de que la muestra a verificar sea más reducida y se tenga más dinamismo en la diligencia de verificación. Utilizando esta forma de muestreo, durante el operativo nacional realizado en agosto de 2015, se logró la verificación de tres ES en promedio por brigada (cuando lo normal son máximo dos ES), detectando la misma cantidad de anomalías que con el tamaño de muestra mayor que normalmente se utiliza.

En materia de verificación de gas L.P., se encontró que hasta 2013 existían metas establecidas para la DGVC, las Delegaciones y Subdelegaciones (DS), respecto al número de camiones repartidores de cilindros de gas L.P. a verificar en la vía pública. Sin embargo, derivado del análisis de la disponibilidad de recursos en las DS y la consecuente dificultad para la consecución de sus metas, se determinó eliminar el establecimiento de metas para las DS, enfocándose a la verificación de las empresas proveedoras de gas; toda vez que al asistir a verificar las plantas de los proveedores, se verifica al mismo tiempo tanto auto-tanques, como camiones repartidores de cilindros de gas L.P.


3.1.2 [bookmark: _Toc433235940]Difusión del Programa de verificación en materia de combustibles

La difusión del Programa G003 está a cargo de la Dirección General de Difusión de la PROFECO, área que no forma parte de las Unidades Responsables de su operación. Como parte de las estrategias existentes para difundir la verificación en materia de combustibles, la PROFECO cuenta con un módulo en su portal de internet sobre la verificación de combustibles, además de difundir las entrevistas que realiza al DGVC.

En la actualidad, la acción más relevante de difusión es la reciente creación del sitio “Quién es quién en los combustibles”[footnoteRef:42], en el que se difunden semanalmente los resultados de las verificaciones realizadas a ES (número de ES, su razón social y domicilio, número de mangueras verificadas e inmovilizadas y los motivos de la inmovilización); así como las 24 causales de inmovilización de un dispensario de gasolina y cómo es el proceso de verificación. En materia de gas en el sitio se difunden el “top ten” (las diez) de empresas gaseras con más sanciones a nivel nacional. [42:  El sitio “Quién es quién en los combustibles” se puede consultar en la siguiente liga: http://combustibles. PROFECO.gob.mx/qqg/.] 


Sin embargo, de la información obtenida en campo, se desprende que todavía existen muchas áreas de oportunidad para ampliar y mejorar la difusión del Programa de Verificación en general, y en materia de combustibles en lo particular, en términos de tener una mayor presencia, en un mayor número de medios y en mejores horarios, que permita una mayor conocimiento y concientización entre los consumidores. Para lograrlo, se han realizado propuestas por parte de la DGVC para incrementar la difusión de la verificación de ES, las cuales hasta el momento no han podido materializarse:
· Establecer una sección de la Revista del Consumidor para informar sobre temas relacionados con la verificación de gasolinas en los aspectos siguientes dan a conocer que la ES cuenta con un número único de estación con el cual es posible su identificación, cómo hacer una denuncia correcta, en qué se deben fijar los consumidores al llegar a la estación, cómo calcular el costo unitario para contrarrestarlo con el señalado por el display; y en general, proporcionar herramientas para una vigilancia efectiva de sus derechos.
· Elaboración de un folleto para agregarlo a la Revista del Consumidor y de forma paralela la Dirección General de Informática está trabajando en un sitio dinámico con la información que entregaron para el folleto con un mayor nivel de detalle, el cual se encuentra en etapa de pruebas.


3.1.3 [bookmark: _Toc433235941]Verificación de estaciones de servicio (gasolineras)

Para el caso de la verificación de combustible en materia de gasolina, de acuerdo con el esquema orgánico del Manual de Procedimientos (MP) de la Dirección General de Verificación de Combustibles, la denuncia constituye una forma de iniciar el proceso de verificación. Además hay otros criterios que se consideran y que constituyen también la base sobre la cual se inicia una verificación: aleatoriedad, y por circunstancias extraordinarias, la extensión u operativo especial o por motivos de alguna contingencia (desastre o siniestro).

El procedimiento incluido en el MP describe las acciones a seguir para realizar la visita de verificación de oficio y para atención de denuncias en materia de gasolina y diésel en las estaciones de servicio (ES) con venta al público en general, a cargo de un grupo de verificadores (brigada) de la DGVC. Abarca desde la planeación de la visita; la verificación visual, documental, volumétrica y electrónica de los dispensarios y del software utilizado; el levantamiento del acta de verificación; la aplicación de medidas precautorias; y el turno para iniciar un Procedimiento por Infracciones a la Ley (PIL), en su caso.

i. Actividades, componentes y actores.
La verificación a estaciones de servicio es un procedimiento centralizado a cargo del personal de la DGVC en el que participan las personas:
· Dirección General de Verificación de Combustibles (DGVC)
· Dirección de Verificación de Combustibles (DVC)
· Subdirección de Verificación de Combustibles (SVC)
· Departamento de Estadística de Combustibles (DEC)
· Departamento de Control Administrativo de Combustibles (DCAC)
· Departamento de Logística de Combustibles (DLC)
· Jefe de brigada y verificadores
Asimismo, participan los siguientes actores:
· Denunciante
· Propietario, representante legal, encargado o dependiente de la Estación de Servicio

Planeación (Programación y presupuestación): 
Cada mes el DVC propone las ES a verificar, con base en los criterios contenidos en las políticas de operación del MP como son: las denuncias interpuestas/estaciones no visitadas (última fecha de verificación) o con negativas de verificación, aleatoriedad, concentración y distribución de las ES en determinada zona geográfica -enfocándose en localidades densamente pobladas con más de 100 mil habitantes-, así como la meta anual de verificaciones establecida. Lo que se pretende es optimizar los recursos financieros, humanos y materiales con que se cuentan para realizar las visitas de verificación. El DGVC autoriza la Programación propuesta por el DVC.

Selección de proveedores a verificar:
El padrón de proveedores que la DGVC utiliza para identificar las ES es el Padrón de gasolineras de Pemex-Refinación, el cual deber ser actualizado mensualmente por Pemex. Si derivado de la visita de verificación, se encuentran incongruencias en la información de las ES, la DGVC lo hace del conocimiento de Pemex a fin de que pueda actualizar su padrón. En trabajo de campo se constató que la actualización del padrón por parte de Pemex no está al día, lo que hace que se tengan que cancelar órdenes de verificación y volver a reProgramar la visita para fechas posteriores, lo cual representa gastos adicionales de recursos financieros y humanos.

Ejecución de la visita de verificación: 
El SVC emite las órdenes de verificación en el APV, las cuales son autorizadas (firmadas) por el DGVC y tienen una vigencia de 10 días hábiles a partir de su fecha de emisión (artículo 32, LFPA). Hasta este momento, las órdenes de verificación impresas y firmadas cuentan con la fundamentación y motivación correspondiente, los nombres de los verificadores y sus fotografías, pero no cuentan con los datos de la ES a verificar (el formato de la orden de verificación se encuentra en el MP). Las ES a verificar (y sus datos) sólo son conocidas por el DVC y el DGVC.

Las brigadas son dotadas con el material, los instrumentos patrón de medición y los viáticos (en caso de ser verificaciones foráneas) necesarios para realizar la verificación y se trasladan a la zona geográfica donde se llevará a cabo la visita de verificación en la fecha y hora que les indica el DVC, pero sin conocer la ES que visitarán; esto, con el objetivo de que impere el factor sorpresa en todo momento y la visita a realizar sea confiable, segura y no haya oportunidad de que los proveedores sepan con anticipación que serán visitados.

Si la verificación se realizará en el D.F. o área metropolitana, las brigadas reciben la orden de verificación en las Oficinas Centrales; pero si la zona geográfica es en el interior del país, las órdenes de verificación se les envían por valija o correo certificado. 

Ya estando en la zona geográfica que se les instruyó, se les indica a las brigadas la ES a visitar y utilizando un sistema de información computacional denominado Innova-Gasolina (que forma parte del Administrador de Procesos de Verificación, APV) imprimen sobre la orden de verificación (con una impresora portátil) los datos de la ES que se visitará.

Las brigadas se trasladan a la ES, el jefe de brigada se presenta ante el visitado mostrando su credencial para verificar vigente con fotografía y código QR (que puede ser escaneado con un teléfono celular) que es emitida por la PROFECO; y le entrega el protocolo de verificación que debe seguir la brigada durante toda la diligencia. Se revisa que los datos de la ES estén correctos en la orden de verificación, pudiendo suceder tres situaciones para las cuales se circunstanciará (llenará) un acta de visita de verificación con los resultados de la misma:
· Datos de la ES incluidos en la orden incorrectos y la diligencia no se lleva a cabo, hasta después de volver a emitir la orden de verificación con los datos correctos (Visita con acta circunstanciada).
· Los datos de la ES incluidos en la orden son correctos y el visitado no acepta la diligencia (Visita con Negativa de Verificación).
· Los datos del ES contenidos en la orden son correctos y el visitado acepta la diligencia (Visita con o sin irregularidades).

Cuando ocurre el tercer supuesto, se entrega al visitado el original de la orden de verificación y el visitado (o en su defecto, el jefe de brigada) designa dos testigos. Posteriormente se procede a realizar la verificación del cumplimiento de la LFPC y NOMs en tres vertientes:
· Verificación del comportamiento comercial de la ES de forma visual (conforme a la LFPC y la NOM-005-SCFI-2011): A todos los instrumentos de la ES para garantizar que los sistemas de medición sean aptos para la comercialización del combustible.
· Verificación volumétrica (conforme a la NOM-005-SCFI-2011): Selección de instrumentos de medición a verificar de forma aleatoria pero al menos verificando un instrumento por dispensario. En el MP se señala el número de instrumentos a verificar de acuerdo al total de instrumentos que tenga la ES.
· Verificación electrónica (conforme a la NOM-005-SCFI-2011 y la NOM-185-SCFI-2012): Se selecciona una muestra aleatoria de dispensarios de acuerdo al total de dispensarios de la ES. Se evalúa el sistema de despacho conforme a las especificaciones de modelo o prototipo del dispensario.

Durante la diligencia y por instrucciones de la DVC, puede llevarse a cabo la toma de muestras de combustible para verificar su calidad, las cuales se entregan al laboratorio de Pemex Refinación, del cual depende el tiempo de entrega de los resultados.

Si al momento de llegar a la ES a realizar una verificación, PROFECO o las UVA se encuentran desahogando una solicitud de verificación para ajuste por calibración[footnoteRef:43], se procede a verificar los instrumentos que no están incluidos en la solicitud o, en su caso, los instrumentos ya verificados y ajustados (si la solicitud de verificación de PROFECO o la UVA incluye todos los instrumentos). [43:  De conformidad a la LFMN, las UVA o Unidades de Verificación Acreditadas, son personas físicas o morales que realizan actos de verificación y son reconocidas por una entidad de acreditación para la evaluación de la conformidad.] 


Si durante las verificaciones se encuentran irregularidades o anomalías que ponen en riesgo la vida, seguridad, salud o economía de los consumidores, se apercibe (exhorta) al visitado a subsanar las anomalías y se procede a aplicar las medidas precautorias correspondientes (inmovilización de los dispensarios o instrumentos despachadores de combustible mediante la aplicación de fajillas o sellos).

Se lleva a cabo el levantamiento del acta de visita de verificación (y su revisión) a través del sistema Innova-Gasolina. Se imprime el acta, se firma por los participantes y se entrega una copia del acta de verificación al visitado. A su vez, el acta es enviada a la DVC (área de logística) vía electrónica de forma encriptada a través del módulo Innova-Gasolina del APV. El jefe de brigada entrega a la DVC la copia de la orden de verificación y el original del acta de verificación de manera personal o por mensajería (si la diligencia se realizó al interior del país) en máximo 72 horas (cabe precisar que en la descripción del procedimiento contenido en el MP se señalan 72 horas, mientras que en las políticas de operación del mismo MP se estipulan 48 horas).

Después de terminar las labores de verificación, las brigadas elaboran un Reporte de Operación Diaria donde señalan los incidentes ocurridos antes y después de la verificación, mismo que envían a la DVC de forma electrónica en máximo 48 horas.

Una vez recibidas las actas en el área de logística de la DVC, el DCAC las registra en el Control de flujo de expedientes (formato en el MP), las analiza y las precalifica como susceptibles de tener o no sanción. Si no son susceptibles de tener sanción, se elabora el acuerdo de cierre firmado por el DGVC y su carátula de clasificación y se procede a su archivo en el archivo de la SV. Se notifica mediante estrados el cierre del expediente. Se hace el registro en el Control de flujo de expedientes.

Si es susceptible de sanción, se envía el expediente a la DP de la DGVC para iniciar el PIL. Se registra en el Control de flujo de expedientes.

La jefatura de estadística de combustibles se encarga de carga en el APV toda la información derivada de la visita de verificación y elabora un reporte mensual sobre las actividades realizadas y resultados obtenidos que envía al DVC.

Control y supervisión de las visitas de verificación:
Las visitas de verificación a ES son supervisadas de manera documental o en campo por la Dirección de Supervisión e Innovación Tecnológica de la DGVC, lo cual tiene su propio procedimiento establecido en el MP de la Dirección General. Por su parte, la DVC realiza supervisión en campo sorpresa cuando se están llevando a cabo las diligencias, adicionales a las que hacen realizadas por el área de Innovación, supervisando cuatro de los 20 Estados visitados en cada operativo de verificación.

Asimismo, la DVC cuenta con un cuadro de control sobre los aciertos y errores de los verificadores, en el que se registran recomendaciones y amonestaciones en busca de una mejora continua y para que aspiren a ser jefe de brigada. Con ello se busca incentivar a los verificadores a través de reconocimientos internos.

Posterior a la verificación, las actas son revisadas en el DLC utilizando el formato de “Revisión de Acta de Verificación” establecido en el MP, para detectar los errores y omisiones en el llenado de las actas de verificación (ya sea por desconocimiento, intencionales o falta de capacitación de los verificadores) y se emite un informe semanal electrónico para la DVC.

Con base en dicho informe, la DGVC detecta áreas de oportunidad y toma las medidas necesarias para prevenir futuros errores en las diligencias. Derivado del trabajo de campo, se constató que el DGVC realiza reuniones semanales con su equipo para dar retroalimentación y se da capacitación a los verificadores cuando los tiempos laborales se los permite.

Una vez realizada la visita de verificación y entregadas a la DVC las actas levantadas, se registran en el Control de flujo de expedientes donde se incorporan los datos relativos a su remisión al archivo de la SV o a la DP.

Sobre la atención de las denuncias:
Se realiza para dar cumplimiento al artículo 97 de la LFPC. La denuncia tiene dos cualidades que le dan su forma: la existencia de un denunciante y la variabilidad. La primera, descansa en el hecho de un acto de insatisfacción de un cliente en su relación dentro del mercado con un proveedor; la segunda deviene de la irregularidad con la que se presenta en coordenadas de tiempo y espacio.

Las denuncias a proveedores se registran en el Módulo de Denuncias de PROFECO. El personal responsable del Módulo de Denuncias clasifica las denuncias como procedentes o improcedentes. Las denuncias procedentes deben contar con todos los datos señalados en el artículo 97 de la LFPC y su causa sea la violación algún precepto de la LFPC, LFMN y NOM. Posteriormente son turnadas a la DGVC.

La DGVC se encarga de atender en todo el país las denuncias relacionadas con la calidad y metrología de gasolina y diésel, siguiendo el procedimiento ya descrito previamente en este documento.

Debido a que las visitas de verificación que deriven de denuncias deben atenderse en los 10 días hábiles posteriores a su registro (conforme a la vigencia de la orden de verificación y por política de la Institución) y ante la gran cantidad de denuncias, se le da prioridad a aquéllas en las que se cuente con la información de la posición de carga, tipo de combustible y lo señalado en el artículo 97 de la LFPC.

Sin embargo, derivado de la información en campo, se identificó que un gran cuello de botella para poder atender las denuncias de manera eficiente, es la información que éstas contienen es incompleta. Pocas veces incorporan la posición de carga o el tipo de combustible y la información referida en el artículo 97 de la LFPC no está completa o es muy general (por ejemplo, se incluye la avenida pero no el número o sólo se da una dirección aproximada). El personal de la DGVC señaló que si en la denuncia se proporcionara el número de la ES, el cual es único, les permitiría eficientar su atención.

Para atender la denuncia, se verifican los instrumentos mencionados en la denuncia (si se tiene los datos de la posición de carga y tipo de combustible) y del resto de los dispensarios se procura verificar al menos un instrumento por dispensario. De ahí la importancia de contar con información precisa de la posición de carga y tipo de combustible, ya que de otra forma, se tienen que verificar los instrumentos de manera aleatoria, pudiendo ser el caso de no verificar el que fue objeto de la denuncia. El resultado de la atención de las denuncias se registra en el Módulo de Denuncias. 

ii. Límites del procedimiento y su articulación con otros.
Cuando las actas de verificación son susceptibles de PIL, el procedimiento conecta con el Procedimiento por Infracciones a la Ley en materia de combustibles a cargo de la Dirección de Procedimientos de la DGVC.

Las directrices que trazan la planeación y su alcance real después de las visitas de la verificación, se determinan por la combinación de factores como la distribución geográfica de las ES y una densidad poblacional mínima considerable (municipios con un mínimo de 100, 000 habitantes), las metas anuales, la denuncia, la aleatoriedad, la contingencia, recientemente la extensión, así como la cantidad de los recursos humanos, materiales y financieros que se tengan. Es tarea de la Dirección General de Combustibles la selección del universo a verificar. Para ello, la Programación cuenta con una parte permanente y aleatoria, mientras que la otra se determina por el número de denuncias y/o alguna contingencia u operativo especial si es el caso. La dimensión de la verificación de gasolina está dada por la forma en que se concreten las etapas de la Programación y la ejecución de las visitas de verificación, en donde la prioridad es la atención de las denuncias.

Por lo tanto, el inicio del proceso, ocurre a nivel de una dirección general dentro de la cadena de mando. En lo que respecta a su relación con otros órganos internos, las denuncias son proporcionadas por la DGQC, cuya función está orientada a la recepción de las denuncias y es allí precisamente donde se da el contacto con el consumidor, quien es un actor externo y sujeto de derecho simultáneamente.

iii. Insumos y recursos
El MP señala que se procurará verificar todas las ES del padrón cuando menos una vez al año considerando la capacidad instalada, accesibilidad y seguridad; lo cual es prácticamente imposible de cumplir debido a los recursos humanos, financieros y materiales con los que se cuenta para realizar las visitas de verificación son muy limitados.

a. Tiempo
En el MP se establece de 1 a 10 días hábiles para la ejecución del procedimiento. El tiempo de la visita de verificación varía de acuerdo al número de instrumentos con que cuenta la ES y a los imprevistos que se presente durante su desarrollo. El promedio es de 4-5 horas por diligencia, si no hay ningún percance que los obligue a ampliar el tiempo. Por ejemplo, si de los instrumentos verificados que fueron seleccionados aleatoriamente, el 50% o más debieran ser inmovilizados, se procede a verificar el total de instrumentos de la ES; o el caso de que se vaya la energía eléctrica.

El tiempo se considera un factor inseparable en la interpretación de las cifras de cobertura, debido a la comparación de los resultados obtenidos en años anteriores -donde el área se encontraba a cargo de otro personal-, con los resultados recientes. Esto se ha debido al método que se aplique, pudiendo ser el enfoque de verificación el número de ES (pero con muy pocos instrumentos, como se hacía antes) o la cantidad de instrumentos (pero en menos ES, como se realiza en la actualidad). Sin embargo, se mantiene la constante de una demanda mayor de tiempo con poco personal 

b. Personal
Durante el desarrollo del procedimiento en las etapas que siguen a la Programación, el personal es una limitante en los alcances que pueden obtenerse. Destaca el hecho de que en la realidad, la DGVC cuenta con 27 verificadores (nueve brigadas de tres personas) para realizar las visitas de verificación a las más de 12 mil ES existentes en todo el país; no obstante que en la plantilla de personal aparecen cerca de 40 verificadores, los cuales se encuentran realizando labores en otras áreas de PROFECO. Esta realidad en la operación hace imposible cumplir con la política de verificación de todas las ES al menos una vez al año.

Las prácticas adoptadas por la estructura de mando para distribuir el personal operativo han tenido un impacto positivo para efectos de lograr un mayor grado de eficacia. En la práctica, se ha implementado un modelo caracterizado por su flexibilidad de manera tal que la composición numérica de las brigadas puede adaptarse para eficientar el alcance del Programa direccionándolo a cualquiera de las metas fijadas durante la Programación, pero eso no significa su funcionalidad operativa garantizada en el logro de exigencias más altas, o más aún en la cobertura total, ya sea por instrumentos o por ES. 

Dada la heterogeneidad de los perfiles del personal de verificadores y la falta de una capacitación más continua debido a las cargas de trabajo, se siguen presentando deficiencias en el llenado de las actas de verificación; que también se puede ver agravado por la interacción cara a cara que los verificadores tienen con los proveedores en el momento de la ejecución de la verificación[footnoteRef:44]. Los errores de llenado pueden ser imputables a la falta de capacitación, pero también a errores humanos. Para subsanar estos errores que pueden ser cruciales en la etapa de los PIL, todas las actas de verificación pasan por el filtro superior en la cadena de mando y se corrigen antes de proceder a iniciar dichos procedimientos. [44:  Las referencias subjetivas pueden ser variadas y pueden influir en el llenado correcto o incorrecto de un formato. El trabajo de campo, en este caso, el trabajo de la plantilla operativa de los brigadistas no está exenta a recibir “buenos” o “malos” tratos de los proveedores, además del propio ritmo de trabajo que les marca la pauta de la productividad cotidianamente.] 


c. Recursos Financieros
En lo general, los recursos financieros se consideran insuficientes. El monto de recursos financieros es otra de los grandes limitantes de la cobertura.

Respecto a viáticos, el monto es muy restringido, lo cual se ve acentuado por ejemplo, cuando asisten a zonas turísticas, ya que los costos son superiores respecto a zonas no turísticas. Otro factor son las condiciones geográficas y socioeconómicas en algunos lugares del territorio nacional, que no permiten el actuar siguiendo el esquema de la comprobación fiscal, de manera tal, ya que escapa de las manos de los verificadores la posibilidad de comprobar los gastos. Otro ejemplo, es el caso de las casetas de cobro o establecimientos en los que no puede facturarse y que son la única opción para consumir, ya que se atiende a la prioridad del operativo. El otro escenario es donde sí se comprueba con la factura, pero el esquema de comprobación es tan rígido que simplemente no considera productos que le pueden resultar “ilógicos”, como la comprobación del gasto en la compra de una lata de leche en polvo.

d. Infraestructura y recursos materiales
Este tipo de recursos son también de fundamental importancia para la forma en como se ha configurado en la actualidad la combinación del presupuesto y el personal. Las opciones de la logística dependen entonces en gran medida de la cantidad y la calidad de los recursos materiales. Los tiempos de desplazamiento físico, así como la disposición de instrumentos materiales necesarios durante la visita[footnoteRef:45] son aspectos insoslayables para efectos de visualizar contratiempos, eventualidades y áreas de oportunidad.  [45:  Jarras, flujómetros, etc.] 


Debido a una geografía de grandes dimensiones y una georeferencia dispersa de los proveedores, es en la planeación y la Programación que se vislumbra un panorama casi predecible de lo que puede llegar a realizarse y lo que puede dejar de hacerse. El alcance de una meta trazada ya sea diaria, mensual o anual, depende en gran medida de la capacidad de movilidad de las brigadas. La capacidad administrativa en activos fijos de este tipo resulta ser menor de la requerida sumado a que la plantilla ya es por sí misma insuficiente; es un aditivo que impone, una vez más, retos de estrategia y optimización, con el común denominador de que en los controles y el manejo del presupuesto intervienen directamente las direcciones de la lógica del área administrativa y la lógica del área operativa; lo que se traduce en la reducción del potencial de movilidad por cuatro motivos: la cantidad de vehículos (camionetas), las condiciones de los mismos, la falta de un taller contratado que los arregle de forma expedita y la capacidad de respuesta del área administrativa en términos de lineamientos burocráticos rígidos para atender las composturas que requieren los vehículos. Los vehículos en mal estado no sólo son un obstáculo para el eficiente cumplimiento de las metas del área, sino también ponen en riesgo la integridad de los verificadores. Por esto último, hay casos en los que verificadores arreglan las camionetas o pagan la compostura.

Aunado a lo anterior, no se cuenta con los recursos materiales suficientes para procurar la integridad y seguridad de las brigadas, no se les proporciona fajas ni mascarillas para actividades en las que hay que respirar cotidianamente gases de hidrocarburos y en las que hay que cargar repetidamente las jarras llenas de combustibles para las pruebas volumétricas.

iv. Productos
Los productos (documentos) que se generan en la visita de verificación son los siguientes:
· Orden de verificación ordinaria que emite el sistema
· Acta de verificación y protocolo de verificación
· Toma de muestras
· Acuerdo de cierre y archivo
· Revisión de Acta de Verificación
· Control de Flujo de Expedientes

v. Sistemas de información.
Para llevar a cabo las verificaciones, se dispone de los siguientes sistemas de información:
· Externo y lo elabora Pemex. Es el padrón de gasolineras que debiera ser actualizado cada mes.
· Administrador de Procesos de Verificación (APV), módulo Innova-Gasolina. Contiene información de las órdenes de verificación, lo que posibilita el seguimiento y el avance en materia de verificación de gasolina;
· Base de datos del área de estadística, así como la información que se encuentra en el Módulo de Atención de Denuncias.

La existencia de estas fuentes de información todavía no garantiza por completo el manejo más eficaz y eficiente de la información y del procedimiento, debido a la necesidad de una total integración de los distintos sistemas con que se cuentan.

vi. Coordinación interna y externa (públicos y privados).
La coordinación y comunicación se da con diferentes actores tanto internos como externos. A nivel interno existe una buena coordinación entre las distintas áreas de la DGVC, lo que les permite llevar a cabo una gestión fluida de sus actividades, así como recibir retroalimentación constante por parte de los superiores. Al interior de PROFECO, la coordinación se da entre el Director General de Verificaciones, el Director General de Delegaciones y los delegados y subdelegados. Debido a que la verificación de ES es una operación centralizada, la interacción y coordinación con los jefes de brigada y verificadores de las DS es poca; salvo en operativos especiales donde se involucra personal tanto de Oficinas Centrales (OC) como de las DS, así como en los cursos de capacitación que la DGVC otorga al personal de las DS en materia de verificación de gasolina y gas L.P.

A nivel externo, existe coordinación con otras instancias porque PROFECO forma parte de sus comités, como son: la Agencia Nacional de Seguridad Industrial y de Protección al Medio Ambiente del Sector Hidrocarburos (ASEA), la Comisión Reguladora de Energía (CRE), la SENER, la SE (a través de su Dirección General de Normas para tratar temas como la actualización de las NOM) y con Pemex (para solicitarle el padrón de estaciones de servicio actualizado, entre otros temas). Asimismo, se tiene comunicación y coordinación con los fabricantes de dispensarios de gasolina y los laboratorios del CENAM, para estar actualizados en los últimos modelos de dispensarios (y sus software) disponibles en el mercado y poder contar con los modelos prototipos respectivos. También se tiene comunicación con diferentes actores como cuerpos de corporaciones policiacas, federales y la Procuraduría General de la República (PGR), para garantizar la integridad del personal operativo, ya que la inseguridad en diversas áreas geográficas del país incide también en la dinámica del procedimiento de ejecución de las visitas de verificación. 

La coordinación que ocurre internamente en el proceso, se debe en lo general a la logística en sí, y al monitoreo. En la verificación de gasolina, la coordinación tiene un mayor grado de articulación si le compara con la materia de gas. En gasolina, las estructuras de coordinación, dado el carácter centralizado de las verificaciones, permiten adecuar la logística a las circunstancias, según las características del operativo y a mantener el control sobre el personal de las Delegaciones en operativos especiales realizados conjuntamente.

vii. Pertinencia del proceso en el contexto y condiciones en que se desarrolla.
En cuanto a la etapa de Programación, puede decirse que es adecuada a los recursos con los que se cuenta, aunque inadecuada con respecto a las políticas de operación. Se trabaja con base en el referente de los resultados obtenidos anteriormente, más y mejores, optimizando en todo momento los recursos y se intenta paulatinamente el incremento. Pero dentro de un contexto donde es imposible distanciarse de las limitaciones presupuestarias y de personal, como se mencionó anteriormente, no puede minimizarse el hecho de que estas condiciones no favorecen el máximo alcance que se pudiera proyectar en la Programación. Si bien es cierto que ha sido oportuna una planeación mejorada, también es cierto que no puede ser pertinente en los términos de perseguir la meta establecida en el MP para lograr por lo menos una verificación al año de cada una de las más de 12 mil estaciones de servicio que operan a lo largo y ancho del territorio nacional. Faltan recursos para poder plantear una Programación con mayor alcance.

El proceso de verificación de combustibles, puede verse desde su ubicación en dos espacios y en múltiples momentos, es decir, como dos subprocesos con una secuencia similar de etapas sucesivas. En general, el proceso de verificación se está acotando a un esquema de administración del trabajo cuyo objetivo es superar los resultados obtenidos anteriormente, más y mejores, optimizando los recursos de los que se disponen.

Las condiciones externas pueden obstaculizar el logro efectivo de los resultados, como la inseguridad de las zonas geográfica y las Negativas de verificación por parte del proveedor. La relación espacio público con espacio privado para el caso de las Negativas, suponen un obstáculo a la operación del Programa debido al conflicto de intereses entre el sector público (PROFECO) y el sector privado (proveedores), por lo que el proceso no puede cumplirse cabalmente como está establecido en el MP en relación a una de sus políticas operativas[footnoteRef:46]. [46:  Política de operación número 15, página 90 del MP de la Dirección General de Verificación de Combustibles que establece que “La DGVC procurará verificar todas las estaciones de servicio indicadas en el padrón de Pemex Refinación cuando menos una vez al año…”] 


viii. Importancia estratégica del proceso.
Por las estrategias tomadas para la planeación, la experiencia de la plantilla operativa y la logística implementada se ha logrado un avance considerable en la consecución de metas más altas. Para alcanzar este cometido, es fundamental la existencia de elementos adicionales que direccionen los resultados, independientemente de la cantidad de los distintos recursos. En este sentido, durante el desarrollo del proceso de verificación en materia de gasolina se identifican elementos estrechamente relacionados: la centralización de la planeación y el factor sorpresa.

El primero tiene que ver con la centralización de decisiones con una orientación de resultados a partir de valores clave como son la transparencia y la credibilidad. El segundo, en tanto elemento sorpresa funciona para estaciones de servicio, donde no hay que requerir el acceso; la credibilidad cumple su función en un proceso transparente y focalizado. Es así como el proceso tiene también su alcance no sólo en los números, sino en su función dentro de una Institución que procura la defensa del consumidor .

ix. Opinión de los actores sobre la eficiencia y calidad del proceso o servicio.
En comparación con años anteriores, la eficiencia y la calidad en el proceso de verificación han mejorado derivado de la labor del actual DGVC para la consecución de logros y cumplimiento de metas bajo la gestión de los procesos de una manera más eficaz y eficiente.

Actualmente los avances son notables en función de los cambios ocurridos en el método de selección del universo a cubrir, en la forma de organizar a las brigadas, en el tiempo en que se atienden las denuncias, en el rigor aplicado a la revisión de las actas de verificación y en las estrategias de uso y distribución de los recursos materiales y financieros. En este sentido, puede decirse que los resultados alcanzados últimamente por la Procuraduría a través de la DGVC en materia de respuesta a las denuncias relacionadas con combustibles es hoy en día más eficiente.

La calidad del proceso también es mayor en la medida en que se encuentra anclada a la centralización de la Programación y toma de decisiones clave. La DGVC tiene facultades para tomar decisiones estratégicas desde la Programación, mantener el factor sorpresa y asegurar la credibilidad del proceso, no hay injerencia de las Delegaciones en la Programación y ejecución. Otro aspecto en donde ha aumentado la calidad es en el cuidado del seguimiento procedimental, donde los errores de los brigadistas en el llenado de las actas de verificación se han reducido y se ha mejorado en dar respuesta a las denuncias, atendiéndolas los más inmediato posible.

x. Mecanismos para conocer la satisfacción de los usuarios, clientes, beneficiarios o áreas que realicen monitoreo de los servicios y/o documento generado por el Programa.
No hay una implementación de mecanismos que midan la opinión de los denunciantes ni de los proveedores verificados derivado de la visita de verificación. Sin embargo, durante la visita de supervisión en campo se aplica un cuestionario al visitado o testigo (formato en el MP), pero de ello es difícil generar una aproximación objetiva de la satisfacción de los proveedores, ya que la aplicación de medidas precautorias, por ejemplo, puede sesgar la respuesta hacia una opinión negativa, aunque la diligencia de verificación y la colocación de medidas precautorias se haya realizado con estricto apego a derecho.


3.1.4 [bookmark: _Toc433235942]Verificación de plantas de almacenamiento y distribución de gas L.P. y vehículos repartidores de cilindros de gas L.P.

La verificación de gas L.P. se lleva a cabo con apego a la Ley para verificar que efectivamente las empresas cumplan con las normas establecidas y con las Leyes que protegen al consumidor. Se verifican las Normas Oficiales Mexicanas NOM-002-SCFI-2011, NOM-011/1-SEDG-1999 y NOM-010-SCFI-1994, la recomendación internacional OIML R 117 Dynamic measuring systems for liquids other than water, así como la LFPC y la LFMN. Los esfuerzos y las estrategias desarrolladas para la verificación en materia de gas L.P actualmente no cuentan con una base para acceder a un mayor alcance en los resultados derivados de su planeación, debido a la capacidad instalada con que cuentan y los obstáculos que se presentan durante el desarrollo de las visitas de verificación.

El análisis versa de la siguiente forma: primero, se realiza por separado la descripción de actores y el procedimiento para verificar plantas de distribución de gas L.P. y para verificar camiones repartidores de cilindros de gas; y posteriormente se realiza el análisis del resto de los rubros de forma conjunta para los dos tipos de verificaciones.


Verificación de plantas de almacenamiento y distribución de gas L.P.
El procedimiento describe las acciones a seguir para realizar la visita de verificación de oficio o en atención a una denuncia en las plantas de almacenamiento y distribución de gas L.P., a cargo de un grupo (brigada) de verificadores de la DGVC.



i. Actividades, componentes y actores.
La verificación a plantas de almacenamiento y distribuidoras de gas L.P. es un procedimiento centralizado a cargo del personal de la DGVC en el que participan las siguientes personas:
· Dirección General de Verificación de Combustibles (DGVC)
· Dirección de Verificación de Gas (DVG)
· Departamento de Normatividad de Gas (DNG)
· Departamento de Estadística de Gas (DEG)
· Jefe de brigada y brigada de verificadores
Asimismo, participan los siguientes actores:
· Denunciante
· Propietario, representante legal o encargado de la planta de gas L.P.

Planeación (Programación y presupuestación):
El DVG propone las empresas a verificar mensualmente, con base en el presupuesto autorizado para dicho mes y en los criterios contenidos en las políticas de operación del MP como son: las denuncias interpuestas/plantas no visitadas (última fecha de verificación) o con negativas de verificación, aleatoriedad, concentración y distribución de las plantas de gas L.P. en determinada zona geográfica -enfocándose en localidades densamente pobladas con más de 100 mil habitantes-, así como las metas anuales. Lo que se pretende es optimizar los recursos financieros, humanos y materiales con que se cuenta para realizar las visitas de verificación. El DGVC autoriza la Programación propuesta por el DVG.

Selección de proveedores a verificar:
Para la selección específica de las plantas a verificar, se utiliza el Padrón de empresas comercializadores de Gas L.P. de la Secretaría de Energía (SENER), el cual es solicitado a la SENER mediante oficio. Si derivado de la visita de verificación, se encuentran incongruencias en la información de SENER, la DGVC lo hace de su conocimiento a fin de que pueda actualizar su padrón. En trabajo de campo se encontró que la actualización del padrón por parte de SENER no está al día (la empresa ya no existe o está cerrada), lo que hace que se tengan que cancelar órdenes de verificación y volver a reProgramar la visita para fechas posteriores, lo que implica gastos adicionales de recursos financieros y humanos.

Ejecución de la visita de verificación:
El DEG emite las órdenes de verificación en el APV, las cuales son autorizadas (firmadas) por el DGVC y tienen una vigencia de 10 días hábiles a partir de su fecha de emisión (artículo 32, LFPA). Hasta este momento, las órdenes de verificación impresas y firmadas cuentan con la fecha de emisión y de inicio de vigencia, la fundamentación y motivación correspondiente, los nombres de los verificadores y sus fotografías (el formato de la orden de verificación se encuentra en el MP).

Las brigadas son dotadas con el material, los instrumentos patrón de medición y los viáticos (en caso de ser verificaciones foráneas) necesarios para realizar la verificación y se presentan en la zona geográfica donde se llevará a cabo la visita de verificación, pero sin conocer la planta que visitarán; esto, con el objetivo de que impere el factor sorpresa en todo momento y la visita a realizar sea confiable, segura y no haya oportunidad de que los proveedores sepan con anticipación que serán visitados.

Si la verificación se realizará en el D.F. o área metropolitana, las brigadas reciben la orden de verificación en las Oficinas Centrales; pero si la zona geográfica es en el interior del país, las órdenes de verificación les son enviadas por valija o correo certificado.

Ya estando en la zona geográfica que se les instruyó, se les indica a las brigadas la planta a visitar y utilizando el módulo Innova-Gasolina del APV, imprimen sobre la orden de verificación (con una impresora portátil) los datos de la planta que se visitará.

Las brigadas se trasladan a la planta de gas L.P., el jefe de brigada se presenta ante el vigilante mostrando su credencial para verificar vigente con fotografía y código QR (que puede ser escaneado con un teléfono celular) que es emitida por la PROFECO; se presenta ante el visitado que estará a cargo de la verificación por parte de la empresa (propietario, representante legal o encargado) y se entrega el protocolo de verificación que debe seguir la brigada durante toda la diligencia. Se revisa que los datos de la empresa estén correctos en la orden de verificación, pudiendo suceder tres situaciones para las cuales se circunstanciará un acta de visita de verificación con los resultados de la misma: 
· Datos de la empresa incluidos en la orden incorrectos y la diligencia no se lleva a cabo, hasta después de volver a emitir la orden de verificación con los datos correctos (Visita con acta circunstanciada).
· Los datos de la empresa incluidos en la orden son correctos y el visitado no acepta la diligencia (Visita con Negativa de Verificación).
· Los datos de la empresa contenidos en la orden son correctos y el visitado acepta la diligencia (Visita con o sin irregularidades).

Cuando ocurre el tercer supuesto, se entrega al visitado el original de la orden de verificación y el visitado (o en su defecto, el jefe de brigada) designa dos testigos. Posteriormente, se procede a realizar la verificación del cumplimiento de la normatividad a los siguientes objetos:
· Vehículos de reparto de Recipientes transportables de gas L.P. (cilindros de gas): se verifica el comportamiento comercial de una muestra aleatoria de vehículos (artículo 7 y 7 bis de la LFPC). 
· Recipientes transportables de gas L.P. (cilindros de gas): del total de cilindros de gas listos para comercializar que se encuentran en los vehículos de reparto seleccionados, se lleva a cabo la verificación visual del comportamiento comercial (NOM-002-SCFI-2011) y la verificación de los aspectos de seguridad (NOM-011/1-SEDG-1999). De una selección aleatoria de estos cilindros, se realiza la verificación del contenido neto (NOM-002-SCFI-2011 para productos preenvasados).
· Auto-tanques en la planta de distribución: de una muestra aleatoria seleccionada, se lleva a cabo la verificación del comportamiento comercial (artículo 7 y 42 bis de la LFPC) y la verificación del despacho de gas a través de los medidores de desplazamiento positivo del auto-tanque, con base en la recomendación internacional OIML R 117 (sistemas de medición para líquidos diferentes de agua). Cabe precisar que con base en la información del trabajo de campo, se constató que no existe una norma oficial mexicana para la verificación de los medidores de los auto-tanques.
· Básculas de llenado y repeso: se realiza la verificación metrológica de la totalidad de las básculas (NOM-010-SCFI-1994).

Si al momento de llegar a la planta de gas a realizar una verificación, PROFECO o las UVA se encuentran desahogando una solicitud de verificación de ajuste por calibración, se procede a verificar los instrumentos que no están incluidos en la solicitud o, en su caso, los instrumentos ya verificados (si la solicitud de verificación de PROFECO o la UVA incluye todos los instrumentos).

Si durante la diligencia de verificación se encuentran irregularidades o anomalías que ponen en riesgo la vida, seguridad, salud o economía de los consumidores, se apercibe (exhorta) al visitado a subsanar las anomalías y se procede a aplicar las medidas precautorias correspondientes (inmovilización de los vehículos de reparto o auto-tanques, cilindros o básculas, mediante la aplicación de sellos). Cuando los verificadores detectan anomalías en el cumplimiento de las especificaciones de seguridad de los cilindros, exhortan al visitado a la inutilización de dichos cilindros, lo cual, de acuerdo a la información de trabajo de campo, las empresas no lo realizan, además de existir una desventaja en la actualidad ya que antes se podían destruir los cilindros, pero se dejó de hacer por motivos de seguridad ambiental.

Se lleva a cabo el levantamiento del acta de visita de verificación con las observaciones que se consideren pertinentes y con los resultados de las distintas pruebas realizadas durante la diligencia y en la cual, el visitado puede manifestar lo que a su derecho convenga. El acta se firma por todos los participantes y se entrega una copia del acta de verificación al visitado. El jefe de brigada entrega a la DVG la copia de la orden de verificación y el original del acta de verificación de manera personal o por mensajería (si la diligencia se realizó al interior del país) en máximo 48 horas e informan vía telefónica al DVG los resultados de la verificación (Reporte de Operación Diaria).

Una vez recibidas las actas en la DEG de la DVG, se registran en el Control de flujo de expedientes (formato en el MP), se analizan y precalifican como susceptibles de tener o no sanción. Si no son susceptibles de tener sanción, se elabora el acuerdo de cierre firmado por el DGVC y su carátula de clasificación y se procede a su archivo en la SV. Se notifica mediante estrados el cierre del expediente. Se hace el registro en el Control de flujo de expedientes.

Si el expediente es susceptible de sanción, el trámite puede desahogarse en dos vías dependiendo del resultado de la suma de los faltantes de gas L.P. encontrados:
· Si el faltante es mayor o igual a 3 kilogramos o 3 litros de gas L.P., el expediente se envía a la DP de la DGVC para iniciar el PIL correspondiente. Se registra en el Control de flujo de expedientes.
· Si el faltante es menor a 3 kilogramos o 3 litros de gas L.P., el expediente se envía a las DS para que se inicie el PIL correspondiente. Se registra en el Control de flujo de expedientes.
El DEG se encarga de cargar en el APV toda la información derivada de la visita de verificación y elabora un reporte mensual sobre las actividades realizadas y resultados obtenidos que envía al DVG.

Control y supervisión de las visitas de verificación:
Una vez circunstanciadas las actas de verificación y previo a la firma, éstas son revisadas para evitar imprecisiones, tachaduras o borrones posteriores.

Las visitas de verificación a plantas de gas L.P. son supervisadas de manera documental por la Dirección de Supervisión e Innovación Tecnológica de la DGVC, lo cual tiene su procedimiento establecido en el MP de la Dirección General. Respecto a la supervisión en campo durante o después de la visita de verificación, ésta no se realiza. Del trabajo de campo realizado, se encontró que este tipo de supervisión es complicado de lograr por las siguientes razones: debido a que la visita de verificación se realiza en el interior de las plantas -las cuales suelen estar cerradas al público por tratarse de propiedad privada-, difícilmente durante la verificación, los visitados aceptan la entrada a la planta de cualquier otra persona que no esté incluida en la orden de verificación; lo mismo ocurre si se intenta realizar una supervisión después de la visita de verificación.

Posterior a la verificación, las actas son revisadas en el DEG utilizando el formato de “Revisión de Acta de Verificación” establecido en el MP, para detectar los errores y omisiones en el llenado de las actas de verificación (ya sea por desconocimiento o falta de capacitación de los verificadores) y se emite un informe semanal electrónico para la DVG.

Con base en dicho informe, el DNG detecta áreas de oportunidad y necesidades de capacitación. Derivado del trabajo de campo, se constató que el DGVC realiza reuniones semanales con su equipo para dar retroalimentación y se da capacitación a los verificadores cuando los tiempos laborales se los permite.
Una vez realizada la visita de verificación y entregadas a la DVG las actas levantadas, se registran en el Control de flujo de expedientes donde se incorporan los datos relativos a su remisión al archivo de la SV, a la DP o DS.

Sobre la atención de las denuncias:
Se realiza para dar cumplimiento al artículo 97 de la LFPC. Las denuncias a proveedores se registran en el Módulo de Denuncias de PROFECO. El personal responsable del Módulo de Denuncias clasifica las denuncias como procedentes o improcedentes. Las denuncias procedentes deben contar con todos los requisitos señalados en el artículo 97 de la LFPC y su causa sea la violación de algún precepto de la LFPC, LFMN y NOM. Posteriormente son turnadas a la DGVC.

La DGVC se encarga de atender en todo el país las denuncias relacionadas con las plantas de gas L.P., siguiendo el procedimiento ya descrito previamente en este documento. Para realizar la Programación de atención a las denuncias, a éstas se les da un grado, se registran (día a día y por mes), se agrupan por estados o municipios y de ahí se arma la logística para llevar a cabo la atención. Adicionalmente se clasifica si la denuncia fue por precio o contenido neto.

Las visitas de verificación que deriven de denuncias deben atenderse en los 10 días hábiles posteriores a su registro; sin embargo, derivado de la información en campo, se encontró que un cuello de botella para poder atender las denuncias de manera eficiente, es la información incompleta que éstas contienen. La información referida en el artículo 97 de la LFPC no está completa o es muy general. El resultado de la atención de las denuncias se registra en el Módulo de Denuncias. 


Verificación de vehículos de reparto de recipientes transportables para contener gas L.P.
El procedimiento describe las acciones a seguir para realizar la visita de verificación de oficio o en atención a una denuncia a camiones repartidores de cilindros de gas L.P., a cargo de una brigada de verificadores de la DGVC o de las DS. 

i. Actividades, componentes y actores.
La verificación en vía pública de vehículos de reparto de cilindro de gas L.P. es un procedimiento que puede realizarse por el personal de la DGVC o por personal de las Delegaciones y Subdelegaciones. La equivalencia entre la DGVC y las DS para realizar las actividades del procedimiento son las siguientes:

	Dirección General de Verificación de Combustibles
	Delegaciones / Subdelegaciones

	Director General de Verificación de Combustibles (DGVC)
	Delegado / Subdelegado

	Director de Verificación de Gas (DVG)
	Jefe del Departamento de Verificación y Vigilancia (JDVV) /
Encargado del Área de Verificación y Vigilancia (EAVV)

	Jefe de Departamento de Normatividad de Gas (DNG).
	

	Jefe de Departamento de Estadística de Gas (DEG)
	

	Brigada de verificadores
	Brigada de verificadores



Asimismo participan los siguientes actores: 
· Denunciante
· Encargado o responsable de la repartición de los cilindros o el propietario, poseedor u ocupante (chofer) del vehículo repartidor.

Planeación y Programación: 
Cada mes el DVG propone las visitas para verificar en la vía pública vehículos repartidores de cilindros de gas L.P., con base en los criterios contenidos en las políticas de operación del MP como son: las denuncias interpuestas/plantas no visitadas (última fecha de verificación) o con negativas de verificación, aleatoriedad, concentración y distribución de las plantas de gas L.P. en determinada zona, así como las metas anuales. Lo que se pretende es optimizar los recursos financieros, humanos y materiales con que se cuentan para realizar las visitas de verificación. El DGVC autoriza la Programación propuesta por el DVG.

Cabe precisar que, de acuerdo a la verificación en campo, hasta 2013 se establecían de manera oficial metas mensuales de verificación de vehículos repartidores de cilindros para cada una de las DS. Sin embargo, teniendo en cuenta la capacidad instalada de las DS y la dificultad para cumplir con el resto de las metas que se les establecen para verificar establecimientos comerciales y atender los PIL, a partir de 2014 se dejaron de fijar metas como tal y ahora las DS se enfocan principalmente a realizar visitas de verificación para dar atención a las denuncias.

Selección de proveedores a verificar:
Para la DGVC, el elemento central es la empresa de gas que se va a verificar y no el camión per se, toda vez que éste puede ser de un concesionario.

En el caso de las DS, cuando no se trata de la atención a una denuncia, en el trabajo de campo se observó que aplican diferentes estrategias para seleccionar un camión repartidor, por ejemplo, rondar por las calles hasta encontrar un vehículo repartidor al azar o delimitar una zona para la verificación, ya que dependiendo de la zona, los verificadores pueden ser susceptibles a agresiones.

Ejecución de la visita de verificación:
El DEG emite las órdenes de verificación en el APV, las cuales son autorizadas (firmadas) por el DGVC y tienen una vigencia de 10 días hábiles a partir de su fecha de emisión. 

Las brigadas son dotadas con el material, los instrumentos patrón de medición y los viáticos (en caso de ser verificaciones foráneas) necesarios para realizar la verificación y se presentan en la zona geográfica donde se llevará a cabo la visita de verificación. Si la verificación se realizará en el D.F. o área metropolitana, las brigadas reciben la orden de verificación en las Oficinas Centrales; pero si la zona geográfica es en el interior del país, las órdenes de verificación les son enviadas por valija o correo certificado.

Ya estando en la zona geográfica que se les instruyó, localizan el vehículo de reparto a verificar, lo detienen y el jefe de brigada se presenta ante el chofer mostrando su credencial vigente con fotografía y código QR que es emitida por la PROFECO y le entrega el protocolo de verificación que debe seguir la brigada durante toda la diligencia. Se revisa que los datos de la empresa a la que pertenece el vehículo estén correctos en la orden de verificación, pudiendo suceder tres situaciones para las cuales se circunstanciará un acta de visita de verificación con los resultados de la misma:
· Datos de la empresa incluidos en la orden incorrectos y la diligencia no se lleva a cabo (Visita con acta circunstanciada).
· Los datos de la empresa incluidos en la orden son correctos y el chofer no acepta la diligencia (Visita con Negativa de Verificación).
· Los datos de la empresa contenidos en la orden son correctos y el chofer acepta la diligencia (Visita con o sin irregularidades).

Cuando se da el tercer caso, se entrega al chofer el original de la orden de verificación y el visitado (o en su defecto, el jefe de brigada) designa dos testigos. Posteriormente se procede a realizar la verificación del cumplimiento de la normatividad a:
· Vehículo de reparto de cilindros de gas L.P.: se verifica el comportamiento comercial del vehículo (artículo 7, 7 bis, 12 y 96 de la LFPC, NOM-002-SCFI-2011). 
· Recipientes transportables de gas L.P. (cilindros de gas): Del total de cilindros de gas en el vehículo, se lleva a cabo la verificación visual del comportamiento comercial (NOM-002-SCFI-2011) y la verificación de los aspectos de seguridad (NOM-011/1-SEDG-1999). De una selección aleatoria de estos cilindros, se realiza la verificación del contenido neto (NOM-002-SCFI-2011 para productos preenvasados).

Si durante la diligencia de verificación se encuentran irregularidades o anomalías que ponen en riesgo la vida, seguridad o economía de los consumidores, se apercibe (exhorta) al visitado a subsanar las anomalías y se procede a aplicar las medidas precautorias correspondientes (inmovilización de los vehículos de reparto o auto-tanques, cilindros o básculas, mediante la aplicación de sellos). Cuando los verificadores detectan anomalías en el cumplimiento de las especificaciones de seguridad de los cilindros, exhortan al chofer para que remita los cilindros a la empresa para su inutilización, lo cual, de acuerdo a la información de trabajo de campo, no se cumple, además de existir una desventaja en la actualidad debido a que antes se podían destruir los cilindros, pero se dejó de hacer por motivos de seguridad ambiental.

Se lleva a cabo el levantamiento del acta de visita de verificación con las observaciones que se consideren pertinentes y con los resultados de las distintas pruebas realizadas durante la diligencia y en la cual, el chofer puede manifestar lo que a su derecho convenga. El acta se firma por todos los participantes y se entrega una copia del acta de verificación al chofer. El jefe de brigada entrega a la DVG la copia de la orden de verificación y el original del acta de verificación de manera personal o por mensajería (si la diligencia se realizó al interior del país) en máximo 48 horas e informa vía telefónica al DVG los resultados de la verificación (Reporte de Operación Diaria).Una vez recibidas las actas en el DEG de la DVG, éste las registra en el Control de flujo de expedientes (formato en el MP), las analiza y las precalifica como susceptibles de tener o no sanción. Si no son susceptibles de tener sanción, se elabora el acuerdo de cierre firmado por el DGVC y su carátula de clasificación y se procede a su archivo en la SV. Se notifica mediante estrados el cierre del expediente. Se hace el registro en el Control de flujo de expedientes.

Si el expediente es susceptible de sanción, el trámite puede desahogarse en dos vías dependiendo del resultado de la suma de los faltantes de gas L.P. encontrados:
· Si el faltante es mayor o igual a 3 kilogramos o 3 litros de gas L.P., el expediente se envía a la DP de la DGVC para iniciar el PIL correspondiente. Se registra en el Control de flujo de expedientes.
· Si el faltante es menor a 3 kilogramos o 3 litros de gas L.P., el expediente se envía a las DS para que se dé inicio al PIL correspondiente. Se registra en el Control de flujo de expedientes.

El DEG se encarga de cargar en el APV toda la información derivada de la visita de verificación y elabora un reporte mensual sobre las actividades realizadas y resultados obtenidos que envía al DVG.



Control y supervisión de las visitas de verificación:
Una vez circunstanciadas las actas de verificación y previo su firma, éstas son revisadas para evitar imprecisiones, tachaduras o borrones posteriores.

Las visitas de verificación a plantas de gas L.P. son supervisadas de manera documental por la Dirección de Supervisión e Innovación Tecnológica de la DGVC, lo cual tiene su procedimiento establecido en el MP de la Dirección General. 

Posterior a la verificación, las actas son revisadas en el DEG utilizando el formato de “Revisión de Acta de Verificación” establecido en el MP, para detectar los errores y omisiones en el llenado de las actas de verificación (ya sea por desconocimiento o falta de capacitación de los verificadores) y se emite un informe semanal electrónico para la DVG.

Con base en dicho informe, el DNG detecta áreas de oportunidad y necesidades de capacitación. Derivado del trabajo de campo, se constató que el DGVC realiza reuniones semanales con su equipo para dar retroalimentación y se capacita a los verificadores cuando los tiempos laborales se los permite.

Una vez realizada la visita de verificación y entregadas a la DVG las actas levantadas, se registran en el Control de flujo de expedientes donde se incorporan los datos relativos a su remisión al archivo de la SV, a la DP o DS.

Sobre la atención de las denuncias:
Se realiza para dar cumplimiento al artículo 97 de la LFPC. Las denuncias deben atenderse en los 10 días hábiles posteriores a su registro.

La DGVC a través de la DVC, junto con las Delegaciones y Subdelegaciones en su respectivo ámbito de competencia, se encargan de atender las denuncias relacionadas con los vehículos repartidores de cilindros de gas L.P. Para ello, la DVC turna a las DS aquellas denuncias que corresponden a su área territorial, las cuales deben seguir el procedimiento ya descrito previamente en este documento. El resultado de la atención de las denuncias se registra en el Módulo de Denuncias de PROFECO. 


Verificación de plantas distribuidoras de gas L.P. y vehículos repartidores de recipientes transportables para contener gas L.P.

ii. Límites del procedimiento y su articulación con otros.
Cuando las actas de verificación son susceptibles de PIL, el procedimiento conecta con el Procedimiento por Infracciones a la Ley en materia de combustibles a cargo de la Dirección de Procedimientos de la DGVC.

El inicio del proceso se ubica en la etapa de planeación a cargo de la Dirección General de Verificación de Combustibles. Al igual que en el proceso de verificación de gasolina, el inicio del proceso ocurre a nivel de una Dirección General dentro de la cadena de mando. Mediante la DGQC (módulos de quejas) se reciben las denuncias.

Aquí también el alcance del proceso tiene que ver con su diseño estructural atendiendo a la etapa de la Programación y la etapa de ejecución de las visitas de verificación. Primero se Programa, luego se hace la visita y allí reside la diferencia con la verificación de gasolina porque hay factores contextuales externos que ejercen mayor presión en contra y juegan un papel decisivo en la posibilidad de efectuar o no por completo los procedimientos de la verificación durante la etapa de la ejecución. Cuando se termina la verificación si es que no hubo problemas de acceso, se elabora el acta de visita de verificación que después será analizada y valorada por el personal correspondiente para revisar que esten bien fundamentadas y motivadas.

iii. Insumos y recursos
La verificación de gas L.P. es un subproceso que también se ve afectado por las restricciones materiales, financieras y de personal. La falta de recursos financieros y la falta de recursos materiales, en condiciones que no son las más favorables para el funcionamiento del proceso, entorpece la logística de la Programación; además hay vacíos legales que imposibilitan contrarrestar de manera efectiva las negativas de verificación o bien una verificación más profunda, si se toma en consideración que ante la falta de una norma para los medidores de los auto-tanques, quienes realizan su calibración es el personal de la empresa gasera, sin que PROFECO pueda tener certeza que el ajuste del instrumento se haya realizado de manera adecuada.

a. Tiempo
El tiempo utilizado está empíricamente estimado en un promedio de entre dos y tres horas en el mejor de los casos, porque el lapso total de tiempo depende del grado de renuencia del proveedor, así como de lo que en cada caso se encuentre al interior de la planta de gas. Del trabajo de campo se conoció que los proveedores hacen esperar a los verificadores fuera de las plantas hasta varias horas para permitirles el acceso, por lo que establecieron como política interna darles un aproximado de 30 minutos para que los dejen entrar (no obstante que la Ley mandata que la atención de parte del proveedor hacia los verificadores debe ser inmediata), de lo contrario, lo señalan como una Negativa de Verificación.

Además, se tiene que contemplar el tiempo requerido para el traslado hacia las plantas gaseras, que normalmente se encuentran alejadas de las localidades. Aunado a lo anterior y debido a la cantidad de personal con que cuenta la DGVC y las metas de verificación establecidas, los verificadores trabajan más horas que el tiempo estipulado. Regularmente empiezan a trabajar a las 4 a.m., lo que redunda en exceso de trabajo que a su vez puede influir en la eficacia de las diligencias.



b. Personal
No se cuenta con el personal suficiente para realizar las visitas de verificación y cubrir la totalidad de empresas gaseras, camiones repartidores y auto-tanques distribuidos en el país. Actualmente, la DVG cuenta con 13 verificadores; además de que las plazas con las que cuenta la DVG en su plantilla de personal no coincide con las que opera, toda vez que algunas plazas están ocupadas en otras áreas de PROFECO. En 2013 se hizo rotación de personal y de los 12 verificadores que se tenían enaquel entonces, solo permanecen dos.

Los verificadores cuentan con el perfil y la experiencia, aunque la capacitación no es suficiente, necesitan que éstas sean más constantes. Resalta también el hecho de que la capacitación se percibe limitada en lo general, y no disipa al cien por ciento las dudas respecto al llenado de las actas de verificación. En la capacitación no se considera el proceso de enseñanza-aprendizaje, donde el conocimiento puede ser estandarizado y no necesariamente escaso o deficiente y que también la capacidad individual determina el grado de aprendizaje. En el caso de las DS, la capacitación está desbalanceada en el contenido que se aborda de gas, ya que ésta no se efectúa con el equipo que operan porque las condiciones de material no son iguales a las que tienen en Oficinas Centrales.

Existe otra variable que impacta de manera negativa la cobertura de visitas de verificación ejecutadas exitosamente: los vacíos de normatividad para permitir el acceso oportuno de los verificadores. Realizar una visita a una planta de gas presenta un desafio por la disposición o la renuencia de los proveedores. Además, el tiempo de espera fuera de las instalaciones por parte de los verificadores, aventaja a los proveedores en la medida en que pueden subsanar incumplimientos previo a la diligencia. Entonces, tanto la dificultad como el éxito en materia de gas L.P. están sujetos a la posibilidad de conseguir o no el acceso, y en caso de lograrse el acceso, la probabilidad de tener condiciones donde el factor sorpresa juegue a favor está igualmente sometida a los actos de disposición de los proveedores.

c. Recursos financieros
Los recursos financieros con que se cuenta para realizar las verificaciones no son suficientes para cubrir la totalidad de las gaseras en el país. Los recursos destinados para un Estado no alcanzan, por lo que se prioriza la atención de las denuncias, realizando visitas de verificación sólo en aquéllas empresas con denuncias, y dejando de lado el resto de las empresas del Estado. Se destinan alrededor de 200 a 300 mil pesos mensuales por Estado para realizar verificaciones, pero no se cuenta con un dato del costo promedio por verificación, toda vez que varía de acuerdo a la zona donde se ubica la empresa.

Adicionalmente, los viáticos con que cuentan las brigadas son limitados y de difícil comprobación ante la Coordinación Administrativa por lo que representa para los verificadores la solicitud de las facturas.

d. Infraestructura y recursos materiales
Los equipos informáticos con que cuentan para realizar las verificaciones están deteriorados, lo que retarda el proceso de verificación, por ejemplo, pueden tardarse dos horas en llenar un acta de visita de verificación por problemas con la computadora. Además, en comparación con el área que atiende la verificación de gasolina, sus equipos y sistemas son obsoletos. Durante la diligencia, el personal de OC cuenta con un apoyo para agilizar los cálculos, que se trata de una hoja en excel cargada con fórmulas basadas en la NOM-002 (referente al contenido neto de los productos preenvasados) que les ayuda a ahorrar tiempo y reducir errores matemáticos. Sin embargo, el caso de las DS es crítico, toda vez que cuando verifican el contenido neto de los cilindros de gas L.P. ubicados en los camiones repartidores, realizan los cálculos a mano.

En el caso de los vehículos, sus condiciones no son las adecuadas debido al uso rudo que se les da y se presentan obstáculos para su compostura oportuna, ante los requisitos que se deben cumplir previamente, como sucede con el área que verifica gasolina. 

iv. Productos
Los productos (documentos) que se generan en el procedimiento son los siguientes:
· Orden de Verificación y protocolo de verificación
· Acta de Visita de Verificación
· Revisión de Acta de Verificación
· Control de Flujo de Expedientes
· Acuerdo de Cierre de Archivo

v. Sistemas de información.
Para llevar a cabo las verificaciones, se dispone de los siguientes sistemas de información:
· Externo y lo elabora SENER, es el padrón de plantas de gas L.P. que debiera ser actualizado regularmente por dicha Secretaría.
· Sistema de Administrador de Procesos (APV), para la emisión de las ordenes de verificación y la carga del resultado de la visita de verificación.
· En el trabajo de campo se señaló que actualmente el llenado de las actas de levantamiento se hace en Word (parte de los cálculos se hacen en Excel y luego se introducen al documento) y no utilizan el APV porque a partir de 2013 perdió vigencia derivado de la actualización de las NOM que se verifican y la falta de la correspondiente actualización del contenido del APV, además, actualmente se está desarrollando el APV para gas en la Dirección General de Informática, a fin de contar con el sistema de procesamiento automático de actas. 
· Base de datos del área de estadística, así como la información que se encuentra en el Módulo de Atención de Denuncias.

La comunicación y la coordinación se ven truncadas entre la DGVC y las DS, al no contarse con un sistema de monitoreo específico por parte de la DGVC respecto a la verificación de camiones repartidores; lo que es consecuencia directa la falta de implementación de un sistema práctico que por un lado ejerza la función de control sobre las DS, y por el otro, que permita la vigilancia más precisa de la manera en que se llevan a cabo las verificaciones de los camiones repartidores de cilindros en la vía pública por parte de las DS.

vi. Coordinación interna y externa (públicos y privados).
La coordinación bien sea externa o interna, al igual que en la verificación de gasolina, tiene una fuerte relación con la logística y por lo tanto, con la capacidad de respuesta que tanto el personal de puestos de mando como el personal operativo puede tener. El impacto de tal influencia se refleja en las metas que se fijan, en la Programación en el sentido de sortear las eventualidades que ocurren en las visitas de verificación de gas L.P., así como el tiempo que se ocupa en distintos momentos dentro del proceso. Internamente la coordinación se da de forma inmediata, se le entrega a la Dirección de Procedimientos todas aquellas actas que señalen irregularidades, mientras que las que no señalan irregularidad se mandan al archivo; se entrega a la DSIT reportes y ocasionalmente, si así lo demandan las circunstancias, se coordinan para que las brigadas reciban capacitación.

La DVG tiene una buena relación con las DS, es una relación directa con los delegados y subdelegados y los jefes de verificación y vigilancia. El enlace para la atención a las denuncias entre las DS y la DVG es la Dirección General de Delegaciones.

A nivel externo, por las características de las actividades de los verificadores, se percibe que si bien no hay una coordinación con cuerpos de corporaciones policiacas, cuando menos hay un canal de comunicación para apoyar en la protección de la integridad de los brigadistas en el momento de realizar la verificación en caso de solicitarles algún apoyo. Se considera que tienen una buena relación con la SENER, para el envío del padrón de empresas gaseras.

vii. Pertinencia del proceso en el contexto y condiciones en que se desarrolla.
En un contexto caracterizado por la cantidad de los recursos de los que se dispone, el proceso se determina en su alcance por decisiones administrativas en cuanto a la disponibilidad de recursos que resultan ser insuficientes y algunos en condiciones no adecuadas (para el caso de los recursos materiales).

Por otra parte, hoy en día las condiciones para la verificación en materia de gas L.P no son las apropiadas para garantizar una cobertura satisfactoria, debido a que el marco normativo presenta vacíos y no inhibe las negativas aún cuando puedan llegar a darse prácticamente en el 50% de las visitas, cuyo origen descansa en cómo funciona la división entre lo público y lo privado. Por lo que visto desde esta perspectiva, la normativa actualmente no está por completo a la medida de las circunstancias actuales

viii. Importancia estratégica del proceso.
Existe una relación costo-beneficio bajo la cual actúa un gran número de proveedores. Ello impacta al proceso de verificación de manera desfavorable por el alto índice de negativas, sin dejar de mencionar la hostilidad del ambiente para las brigadas que en ocasiones se presenta. Teniendo presentes estas circunstancias, la importancia estratégica del proceso de verificación de gas recae en el hecho mismo de la ausencia de las bases que permitan llenar esos vacíos de normatividad entre los espacios público y privado, para que en el factor sorpresa exista el peso esencial como en el caso de la verificación en materia de gasolina y pueda considerarse un mayor alcance en números pero también en efectividad y transparencia. La importancia de la defensa del consumidor, se limita no solo por los recursos materiales, financieros o personal disponible, sino que además intervienen factores contextuales que pueden llegar a afectar en mayor o menor grado, la cobertura, eficiencia y calidad de los operativos.

ix. Opinión de los actores sobre la eficiencia y calidad del proceso o servicio.
La cobertura no es total. Hay un alto índice de negativas, muchos tiempos de espera para que permitan la entrada a los verificadores a las plantas e inseguridad en algunas zonas durante el proceso de verificación de gas L.P., por lo cual no se ha podido lograr la cobertura esperada.

La calidad de la verificación puede mejorar si se cubren las carencias en el llenado de las actas de verificación y si se consigue otorgar una capacitación que esté equilibrada en tiempo y contenido, además de contar con los recursos suficientes.

Se considera que la DGVC le da prioridad a la verificación de gasolina. Los recursos que se le asigna a la verificación de gas son menores que los destinados a la verificación de gasolina (aunque esto se supone que obedece hay más gasolineras que empresas gaseras); además del marcado contraste que se observa en la duración de la capacitación inicial de verificación, que para gas se realiza en una tarde durante dos horas aproximadamente, y en gasolina es de un mes.

x. Mecanismos para conocer la satisfacción de los usuarios, clientes, beneficiarios o áreas que realicen monitoreo de los servicios y/o documento generado por el Programa.
Del trabajo de campo se conoció que cuando los proveedores de gas están inconformes, se comunican directamente con PROFECO, mediante una relación es directa con la Dirección de Verificación de Gas. Sin embargo, no existen mecanismos que se implementen una vez concluida la visita de verificación, que midan la opinión o satisfacción de los proveedores verificados o de los denunciantes.


3.1.5 [bookmark: _Toc433235943]Supervisión de las visitas de verificación en materia de combustibles.

La supervisión de las visitas de verificación realizadas en materia de combustibles cuenta con su propio procedimiento establecido en el MP de la DGVC; en el cual, se establecen los pasos para realizar la supervisión en materia de gasolina y gas L.P., con el objetivo de obtener insumos para la mejora del desempeño de las diligencias de verificación por parte de las brigadas. Las supervisiones son de tipo documental (gasolina y gas L.P.) y de campo (sólo para gasolina). La supervisión en campo puede realizarse desde que la brigada empieza la visita de verificación o una vez ya iniciada la diligencia, o también puede realizarse en alguna fecha posterior a su conclusión.

Cabe precisar que, si bien, la supervisión deriva de la ejecución de las visitas de verificación en materia de combustibles, toda vez que ésta se aplica de manera aleatoria a un subconjunto de las diligencias de verificación realizadas, el proceso de supervisión también cuenta con actividades de planeación y control.

i. Actividades, componentes y actores.
Las supervisiones están a cargo del personal de la Dirección de Supervisión e Innovación Tecnológica de la Dirección General de Verificación de Combustibles:
· Director General de Verificación de Combustibles (DGVC)
· Director de Supervisión e Innovación Tecnológica (DSIT)
· Subdirector de Supervisión Tecnológica (SDT)
· Jefe de brigada (JB) y Brigada de Supervisión Tecnológica (BST)
Asimismo participan los siguientes actores: 
· Encargado o responsable de la ES o de la planta de gas L.P. que atiende a la brigada de supervisión.

Planeación de la supervisión documental y de campo:
El DSIT o el SST selecciona una muestra de expedientes a supervisar con base en un método de muestreo simple y se define el plan de trabajo a cumplir para realizar las supervisiones.

En la DSIT se elaboran los manuales sobre los dispensarios que son de uso interno para las brigadas de verificación.

Supervisión documental para gas L.P. y gasolina:
Se solicitan las actas de verificación a supervisar al área de la SV encargada del archivo. Se lleva a cabo la revisión y análisis documental de la información de las actas de visitas de verificación por parte de los supervisores designados, con base en la lista de puntos a revisar (check list) y se captura la información en el portal interno de Supervisión e Innovación Tecnológica. La DSIT actualiza la lista de los puntos a revisar en las supervisiones documentales.

Se elabora, valida y firma la carátula de control de calidad de actas (formatos en el MP) y se devuelve el acta de verificación al archivo de la SV.
El jefe de brigada elabora un reporte de incidencias generales por brigada. El SST revisa el reporte de incidencias, al cual le incluye observaciones y sugerencias basado en los resultados del análisis documental y lo envía al DSI; quien revisa y valida el reporte de incidencias y lo envía a la DGVC.

Supervisión en campo de gasolina:
El SST Programa las visitas de supervisión y prepara la logística de las brigadas.

La SST emite las órdenes de verificación en el APV, las cuales son autorizadas (firmadas) por el DGVC y tienen una vigencia de 10 días hábiles a partir de su fecha de emisión. 

Las brigadas son dotadas con el material, los instrumentos patrón de medición y los viáticos (en caso de ser verificaciones foráneas) necesarios para realizar la supervisión y se presentan en el área geográfica donde se llevará a cabo la visita de supervisión.

Ya estando en la zona geográfica que se les instruyó, se trasladan a la ES, el jefe de brigada se presenta ante el visitado mostrando su credencial de supervisor; pudiéndose presentar dos situaciones para las cuales se circunstanciará (llenará) un acta de visita de verificación con los resultados de la misma: 
· El visitado no acepta la diligencia (Visita con Negativa de Supervisión, con formato en el MP).
· El visitado acepta la diligencia (Visita con Supervisión).

Cuando se da el segundo caso, se entrega al visitado el original de la orden de verificación y el visitado (o en su defecto, el jefe de brigada) designa dos testigos. El visitado contesta el cuestionario a mano mientras se procede a realizar la supervisión del desempeño de la brigada de verificación acorde a lo establecido en el MP, llenando el cuestionario de supervisión en campo (formato en el MP).

Se lleva a cabo el levantamiento del acta de supervisión (formato en el MP), a través del Sistema de Automatización para la Verificación a Estaciones de Servicio anexando evidencia documental y fotográfica de las incidencias detectadas. Se imprime el acta a través del APV, se firma por los participantes y se retiran.

Posteriormente las brigadas generan el Reporte de supervisión en campo (formato en el MP) en el sistema para el levantamiento de actas de supervisión y se remite vía correo electrónico y en original al SST, quien revisa la orden y el acta requisitados y elabora reporte con las actividades realizadas y resultados obtenidos y lo turna a la DSIT. El SST valida la supervisión con el área de Procedimientos de la DGVC para fortalecer la parte normativa.

Después de terminar las labores de verificación, las brigadas elaboran un Informe de Operación Diaria (formato en el MP) donde señalan los incidentes ocurridos antes y después de la verificación.

Finalmente, los resultados obtenidos de la supervisión, se utilizarán para señalar las observaciones pertinentes que permitan mejorar el desempeño de las brigadas de verificación durante las diligencias.
Mecanismos de control de la supervisión:
El DSIT entrega al DGVC un reporte con la revisión y análisis documental y de campo.

El personal de la DSIT llevan a cabo juntas periódicas donde se informa del avance sobre las actividades planeadas y los logros alcanzados.

ii. Límites del procedimiento y su articulación con otros
El inicio de la supervisión documental y en campo es detonada por las visitas de verificación realizadas por personal de la DGVC en materia de gas L.P. y gasolina. Una vez que se realizó la supervisión, los resultados obtenidos son utilizados nuevamente para retroalimentar las diligencias de verificación y mejorar su desarrollo y efectividad.



iii. Insumos y recursos
Los recursos con los que se cuentan son adecuados, a veces son suficientes, teniendo que improvisar en varias ocasiones cuando los recursos no son suficientes. En todas las actividades se requieren herramientas, incluso software propios de los proveedores. Los verificadores deben tener computadoras, interfaces, adaptadores, vehículos y viáticos.

a. Tiempo
El tiempo de ejecución establecido en el MP es de 30 a 60 días hábiles para la revisión documental en materia de gasolina o gas L.P.; mientras que para la revisión en campo de verificaciones de gasolina el tiempo estipulado es de 1 a 9 días hábiles si se realiza durante la verificación y la supervisión de 2 a 5 estaciones por día hábil en supervisiones que se realizan en fecha posterior a la visita de verificación.

b. Personal
El área de Supervisión e Innovación Tecnológica cuenta con 10 personas (verificadores) disponibles para hacer supervisión, ajustes por calibración y desinmovilizaciones; por lo que si bien se dan abasto en las últimas dos actividades, presentan un rezago en la supervisión documental. De acuerdo a las solicitudes se tiene rotación en las actividades que realizan los verificadores, para evitar que se agoten físicamente.

La capacitación con que cuentan las DS en materia de gasolina es insuficiente por la variedad de modelos de dispensarios que existen.

c. Recursos financieros
Procedimientos de asignación y comprobación de viáticos suelen ser engorrosos; además que el monto de los viáticos suele ser insuficiente, principalmente en zonas turísticas.

d. Infraestructura y recursos materiales
Los recursos materiales no son adecuados. Tienen problemas técnicos con laptops y notebooks por falta de compatibilidad con los software de varios fabricantes de dispensarios. Las tabletas recientemente entregadas por la Dirección General de Informática (DGI) no son adecuadas para uso rudo como el que ellos llevan a cabo. El área entrega a la DGI los requerimientos sobre el equipo informático adecuado para las labores de supervisión, pero no las han tomado en cuenta para la adquisición de equipos, afectando su efectividad en la operación.

El procedimiento para reparar los vehículos no es eficiente ni eficaz, ya que los vehículos reparados no siempre funcionan como deben, siendo que a veces que pareciera que no se les hizo nada.

iv. Productos
Los productos (documentos) que se derivan de la supervisión son:
· Control de calidad en actas de gasolina y en actas de gas
· Orden de verificación para supervisión
· Acta de verificación para supervisión
· Reporte de supervisión en campo
· Información de operación diaria
· Lista de supervisión
· Cuestionario aplicado al visitado o testigos
· Cuestionario contestado por el supervisor

v. Sistemas de información
Los sistemas que se utilizan durante el desarrollo de las supervisiones son los siguientes:
· Sistema de información en portal interno de Supervisión e Innovación Tecnológica para las supervisiones documentales.
· Sistema para el levantamiento de actas de supervisión para supervisiones en campo.
· Administrador de Procesos de Verificación (APV).

vi. Coordinación interna y externa (públicos y privados)
Coordinación interna. Existe una buena relación y coordinación con todas las áreas de la DGVC, sobre todo con el área de procedimientos, con la cual se trabaja de la mano. Existe un desfase entre el área de verificación y la del archivo de la SV, lo que se vuelve un cuello de botella para tener un informe final por parte del área de supervisión. El contacto con las DS no existe o es muy poco, han habido intentos fallidos por quererlos capacitar. 

Coordinación externa. Se tiene buena relación con el CENAM y la DGN (aunque más acotada) para estar al día en las NOM que se están actualizando, cuando cambia la norma o cuando un nuevo proveedor. Se tiene contacto con los fabricantes, para contar con información actualizada sobre las marcas y modelos de dispensarios más recientes. Asimismo, la SENER junto con la DSIT revisan nuevas NOM para la regulación de plantas de carburación y los instrumentos de medición instalados en los auto-tanques, así como para revisar la Norma 86 para el medio ambiente y la calidad de los combustibles.

vii. Pertinencia del proceso en el contexto y condiciones en que se desarrolla
Las condiciones en el que se desarrollan las supervisiones, en tanto que los proveedores no se opongan a su realización y se cuenta con la capacidad instalada necesaria por para de la DSIT. Sin embargo, debido a los recursos humanos y financieros, la gestión de la supervisión documental no es pertinente, toda vez que existe un rezago en su realización por parte del área. Además, la situación de la interacción público-privado en las empresas de gas, ha orillado a que no se realice supervisión en campo en dichas plantas.

viii. Importancia estratégica del proceso
La realización de supervisiones tanto documentales como en campo, son necesarias para la detección de las deficiencias en el desarrollo de la diligencia y llenado de las actas de visita de verificación. Una vez que se cuenta con ello, la DSIT establece áreas de oportunidad y necesidades de capacitación de los verificadores, lo que redunda en visitas de verificación más eficaces.

ix. Opinión de los actores sobre la eficiencia y calidad del proceso o servicio
Es imprescindible que se tenga información para la verificación, las actividades deben hacerse conforme a la Ley y deben existir mecanismos de supervisión para poder detectar áreas de oportunidad e implementarlas y tener un mayor impacto en los consumidores.

Buscan que la norma vaya aparejada con la operación para hacerlo más transparente hacia dentro de la DGVC y para los proveedores, atendiendo recomendaciones de auditorías.
La DGVC se encuentra rebasada en el tema de las denuncias. La capacidad instalada con que se cuenta no da para atender el volumen que se debe atender de denuncias. Esto está ligado directamente a la asignación de recursos y la redefinición de los mecanismos de atención.

A nivel PROFECO se tienen DS en todo el país, pero no se cubren todas las necesidades requeridas o solicitadas de manera eficaz. No hay una buena coordinación a nivel institucional, dado que no existe una comunicación intensiva con las diversas DS. A nivel PROFECO es un gran problema, las DS tienen mucha falta de recursos y de coordinación entre ellas.

x. Mecanismos para conocer la satisfacción de los usuarios, clientes, beneficiarios o áreas que realicen monitoreo de los servicios y/o documento generado por el Programa.
Durante la visita de supervisión en campo se aplica un cuestionario al visitado o testigo (formato en el MP), pero de ello es difícil generar una aproximación objetiva de la satisfacción de los proveedores, ya que la aplicación de medidas precautorias, por ejemplo, pueden sesgar la respuesta hacia una opinión negativa, aunque la diligencia de verificación y la colocación de medidas precautorias se haya realizada con estricto apego a derecho.


3.1.6 [bookmark: _Toc433235944]Procedimiento por infracciones a la Ley en materia de combustibles.

Los procedimientos por infracciones a la Ley (PIL) en materia de combustibles, no se inician solos, sino que derivan de aquellas visitas de verificación realizadas en materia de gasolina o gas L.P. en las que se detectaron posibles incumplimientos a la normatividad por parte de los proveedores. Los PIL están fundamentados en la LFPC y la LFPA, y cuentan con su propio procedimiento establecido en el MP de la DGVC; en el cual, se describen las actividades a realizar para para desahogar todas las etapas procesales del PIL, hasta su conclusión con la emisión de la Resolución Administrativa que puede imponer o no, la sanción correspondiente, junto con las acciones para la recepción y trámite de los recursos de revisión que interpongan los particulares, en su caso.

i. Actividades, componentes y actores.
El desahogo del PIL puede realizarse por Oficinas Centrales a través del personal de la Dirección General de Verificación de Combustibles (PIL de gasolina o de gas L.P. cuando el faltante de gas fue mayor o igual a 3 kilogramos o litros) o el por personal de las Delegaciones y Subdelegaciones (PIL de gas L.P. cuando el faltante de gas fue menor a 3 kilogramos o litros). Conforme al MP, los cargos equiparables entre la DGVC y las DS para sustanciar el PIL son los siguientes:


	Dirección General de Verificación de Combustibles
	Delegaciones / Subdelegaciones

	Director General de Verificación y Vigilancia (DGVC)
	Delegado / Subdelegado

	Director de Procedimientos (DP)
	

	Subdirección de Procedimientos (SP)
Departamentos de Procedimientos en materia de gasolina y gas L.P. y Departamento de Resoluciones Jurídico.
	Jefe del Departamento de Verificación y Vigilancia (JDVV) /
Encargado del Área de Verificación y Vigilancia (EAVV)

	Personal responsable de desahogar el PIL (abogados de trámite y resolutores)
	Personal responsable de desahogar el PIL (abogados resolutores)



Asimismo, en el desarrollo del PIL participan los proveedores a los que se les pretenden imponer la infracción.

Ejecución del PIL:
El procedimiento inicia cuando la Dirección de Procedimientos, los delegados o subdelegaciones reciben de la DVC o DVG, los expedientes con infracciones a la Ley. Los departamentos de procedimientos y sus abogados de trámite, junto el Departamento de Resoluciones Jurídico y los abogados resolutores, llevan a cabo el desahogo de las etapas procesales de los expedientes con violación a Ley.

Cuando el expediente refiere a una visita con negativa de verificación, se elabora un Acuerdo de Medida de Apremio por Negativa a Verificación y se solicita mediante oficio a la oficina recaudadora la ejecución del cobro de la multa. Además, el DP señala al DVG o DVC la realización de una nueva visita de verificación al establecimiento que se negó a dar las facilidades para el desahogo de la diligencia.
Cuando en el expediente no obra negativa de verificación, se elabora y firma (por el DP) el Acuerdo de Emplazamiento por el cual se notifica al proveedor el inicio del PIL conforme a derecho (artículo 104 LFPC y 35, 36 y 39 LFPA) y que tiene un plazo de 10 días hábiles (artículo 123 de la LFPC) para que presente sus manifestaciones y pruebas que estime pertinentes (el plazo de 10 días hábiles inicia a partir del día siguiente hábil en que surte efectos la notificación de inicio a PIL). Los departamentos de procedimientos registran el Acuerdo en su base de datos, así como los datos que requiere el registro electrónico de Control de Procedimientos por Infracciones a la Ley (el contenido del Control se encuentra como anexo en el MP).

Se notifica al visitado del Acuerdo de Emplazamiento de manera personal por un notificador o por correo certificado (estrados) y entrega la constancia de la notificación para su integración al expediente.

Si el particular no presenta manifestaciones o pruebas, se procede a emitir la Resolución Administrativa y se notifica al proveedor. Pero si el particular presenta manifestaciones y pruebas se procede a elaborar y revisar el Acuerdo de Manifestaciones, el cual es autorizado y firmado por el DP. Se vuelve a notificar al proveedor de manera personal con un notificador o por correo certificado. El acuerdo se registra en el Control de Procedimientos por Infracciones a la Ley.

De conformidad a la Ley vigente, pasados los 10 días hábiles para presentar manifestaciones y pruebas, se informa al proveedor que tiene 2 días hábiles para presentar sus alegatos (últimas manifestaciones); para lo cual, el Departamento de Resoluciones Jurídico (DRJ) elabora (a través del abogado resolutor) y revisa el Acuerdo de Alegatos conforme a la Guía para la revisión de actos emitidos por la DP de la DGVC (incluido en el MP). El acuerdo es autorizado y firmado por el DP. Se vuelve a notificar de manera personal o por estrados. Los datos del Acuerdo se registran en el Control de Procedimientos por Infracciones a la Ley.

El abogado resolutor valora las manifestaciones, pruebas y alegatos contenidos en el expediente y elabora proyectos de Resolución Administrativa, sin o con sanción (monto de la multa) dentro de los 15 días hábiles siguientes a que concluyó el plazo de 2 días para alegatos. La resolución es revisada por el DRJ conforme a la Guía para la revisión de actos emitidos por la DP de la DGVC; posteriormente es autorizada (firmada) por el DGVC o el DP. Si se trata de una resolución administrativa con sanción, ésta se notifica al proveedor de manera personal mediante un notificador, en su defecto se notifica vía estrados. Los datos se registran en el Control de Procedimientos por Infracciones a la Ley.

De presentarse recursos de revisión por parte de los particulares, la DGVC los recibe y la DP los admite si se presenta en el plazo legal de 15 días hábiles (artículo 135 de la LFPC y 83 y 85 de la LFPA); o recibe el recurso de revisión si es presentado fuera del plazo legal. Los recursos de revisión se turnan a la SV para su resolución. Aquí concluye el procedimiento.
De manera general, en todas las etapas procesales para el desahogo del PIL, los acuerdos son elaborados por los abogados, revisados (y rubricados) por los jefes de departamento y autorizados (firmados) por el Director de Procedimientos. Los acuerdos y dictámenes deberán ser notificados de manera personal (notificador) o por correo certificado en el domicilio del interesado, conforme a lo establecido en los artículos 104 de la LFPC y 2012 y 105 de la LFMN. Las constancias de las notificaciones se integran al expediente. Los datos requeridos para cumplir en tiempo las etapas procesales del PIL se se registran en el “Control de Procedimientos por Infracciones a la Ley”. Para el caso de las DS, los acuerdos deben registrarse en el APV.

Control y supervisión del PIL:
Los departamentos de procedimientos cuentan con controles internos, con el registro de los expedientes a su cargo y que se entregan a los abogados resolutores, quienes firman de recibido y los mantienen bajo su resguardo durante el desahogo del procedimiento administrativo.

Los abogados cuentan con un control interno de expedientes.

Los acuerdos son rubricados por las personas responsables de elaborarlos y revisarlos y firmados por quien los autoriza (DP o DGVC).

A través del sistema electrónico “Control del Procedimiento por Infracciones a la Ley”, se lleva el control del cumplimiento en tiempo del desahogo de cada una de las etapas procesales del PIL, incluyendo no sólo la resolución administrativa, sino también el recurso de revisión, el juicio de nulidad y la solicitud del cobro de la multa. Esto es, se trata de la línea del tiempo de las etapas procesales para desahogar el PIL, que permite al área darle seguimiento a los plazos y evitar caducidad en el procedimiento. Se hacen revisiones a la Línea del Tiempo de manera trimestral (actualización), se hace un informe sobre la revisión y se corrobora una muestra de expedientes.

Oficinas Centrales hace supervisiones en las DS (a muestra de expedientes y se levantan actas circunstanciadas) a solicitud de la DGD, pero en lo que lleva la actual DP, sólo se ha realizado una y no se observa el interés de las DS por este tipo de supervisiones.

ii. Límites del procedimiento y su articulación con otros.
El procedimiento por infracciones a la Ley está articulado con el procedimiento de la verificación en cumplimiento al marco normativo competencia de PROFECO. El PIL no puede iniciarse solo, si no que es producto de la realización de una visita de verificación. Por ello, la procedencia y desahogo exitoso de un PIL depende en gran medida de que la realización de la visita y el llenado del acta de visita de verificación se hayan realizado con estricto apego a derecho y que el acta no cuente con imprecisiones, errores de cálculo o mala ortografía (para el caso de gas L.P.).

iii. Insumos y recursos
a. Tiempo
El MP establece un tiempo de ejecución de 90 días hábiles.

Las notificaciones personales deben realizarse dentro del plazo máximo legal (10 días) establecido para evitar impugnaciones relacionadas con este rubro. Sin embargo, uno de las principales razones por las cuales se interponen recursos de revisión y de nulidad en contra de los procedimientos administrativos es la caducidad en las etapas procesales y que en buena medida es debido al tiempo en que se tardan en hacer las notificaciones. Para el caso de la DGVC y los PIL que desahoga, esto se agrava porque cuentan con un solo notificador en el D.F., y para el resto del país se apoyan en las DS según sus circunscripciones territoriales; en las que se exceden en el tiempo de notificación (relacionado con el personal disponible de las DS, ya que son los propios verificadores los que hacen las notificaciones, teniendo que cumplir al mismo tiempo con sus obligaciones de verificación).

En la emisión de los acuerdos de alegatos se han tardado más de los 2 días establecidos en ley, lo cual han empezado a subsanar, ante las observaciones realizadas por la Dirección General de lo Contencioso.

b. Personal
Cuentan con pocos abogados resolutores para sustanciar los PIL, lo cual puede derivar en pérdida de eficiencia y eficacia en el desahogo de las etapas procesales.

La DP se encarga de brindar capacitación a los verificadores en el llenado de actas, sin embargo, estas capacitaciones no son periódicas, sino que las agenda el Director General tomando en cuenta que los verificadores están en constante actividad. La capacitación se da por lo menos una vez al año y se hacen evaluaciones como parte del procedimiento, una o dos veces al año.

En las DS, además de desahogar todas las etapas procesales de los PIL que se iniciaron derivado de las verificaciones a establecimientos comerciales que realizan, deben de sustanciar los PIL derivados de verificaciones realizadas en Oficinas Centrales por la DGVC a plantas distribuidoras de gas L.P. o vehículos repartidores de cilindros y cuyos faltantes fueron menor a 3 kilogramos o litros de gas; lo que incrementa la carga de trabajo de los abogados resolutores. Además, en las DS los propios verificadores fungen como notificadores.

c. Recursos financieros
Para realizar la notificación se utiliza el correo certificado, pero dado que no se tienen los suficientes medios financieros para ello, la DP debe apoyarse en el personal de las Delegaciones y Subdelegaciones para realizar notificaciones al interior del país.

d. Infraestructura y recursos materiales
En Oficinas Centrales no cuentan con el equipo de cómputo necesario para todo el personal, son escasas, en algunos casos obsoletas y en veces a dos personas comparten una misma computadora. Existe una sola copiadora, que es compartida por toda el área, lo cual no es suficiente debido a que se utiliza mucho por la naturaleza de lo que se hace para desahogar los PIL. Esta situación también es común en varias de las DS.

En Oficinas Centrales, el archivo del área está desagregado, se encuentra en la Coordinación de la Subprocuraduría, lo que puede entorpecer el procedimiento. Por ejemplo, si requieren consultar expedientes de años previos, tienen que pedirlo por oficio al área de la Coordinación de la Subprocuraduría, quien puede tardarse un tiempo considerado.

iv. Productos
Los productos (documentos) que se generan en el procedimiento son los siguientes:
· Acuerdos: Medida de apremio por Negativa de Verificación, de Notificación de inicio a procedimiento administrativo, de Manifestaciones, de Prevención, por medio del cual se precluye el derecho para manifestar y ofrecer pruebas y se ordena la emisión de la Resolución Administrativa, de Alegatos.
· Resolución administrativa (con y sin sanción).
· Acuerdos de admisión y de recepción de recurso de revisión.

v. Sistemas de información.
El Control del procedimiento por infracciones a la Ley es el sistema electrónico que se utiliza en el área de la DP para dar seguimiento en el tiempo a las etapas procesales de cada uno de los PIL a su cargo. El desahogo de las etapas procesales de los expedientes administrativos en las DS se realiza utilizando el APV.
vi. Coordinación interna y externa (públicos y privados).
Coordinación interna. Existe una buena coordinación y relación con el resto de las áreas de la DGVC, brindándose apoyo mutuo cuando se requiere. Al interior de la PROFECO, la relación se da con las Direcciones General de lo Contencioso y de Recursos (DGCR) y con la Jurídico Consultiva (ambas de la Subprocuraduría Jurídica). La relación con lo Contencioso la consideran cordial, mensualmente se envían los agravios recurrentes y los consideran un tipo de asesor porque con base en lo que ellos van a defender deben llevarse a cabo los primeros pasos. Sin embargo, la coordinación debe mejorarse ya que por ejemplo la DGCR tiene 45 días para atender demandas de nulidad y a veces le da a la DP 24 horas o 5 días para copias certificadas. 

En las DS, tienen poca relación con los delegados y su comunicación es más directa con los departamentos de verificación y vigilancia.

Coordinación externa. Tienen relación con Pemex Refinación, la Secretaría de Energía y con la Comisión Reguladora de Energía. Actualmente se está trabajando un convenio en materia de gas L.P. La DP es el enlace de PROFECO para el Convenio PROFECO-Pemex que se firmó recientemente. 
En materia de multas, PROFECO no tiene facultad para pedir resultados a las áreas de finanzas sobre si el proveedor ya pagó o no, ya que no es una entidad fiscal como tal. Por ello, el proveedor tiene que informar directamente a la DP que ya realizó el pago.

vii. Pertinencia del proceso en el contexto y condiciones en que se desarrolla.
El cumplimiento de los plazos es elemental para el buen desahogo de los PIL, sin embargo, debido a la cantidad de personal y los recursos financieros con que se cuentan para realizar las notificaciones y la necesidad de apoyarse en el personal de las DS para tal fin, personal que en muchos casos puede no contar el perfil o la capacitación para realizar las notificaciones en tiempo y en forma, pone en riesgo la pertinencia del proceso; toda vez que la notificación tardía o la mala notificación son de los principales causales de los recursos de nulidad.

viii. Importancia estratégica del proceso.
Con la verificación y vigilancia del cumplimiento de la normatividad en materia de consumo por parte de PROFECO, se busca que los proveedores no realicen prácticas abusivas y cumplan con sus obligaciones para con los consumidores, lo que permite a su vez, proteger los derechos de estos últimos. En este marco, la imposición y efectividad en la aplicación de sanciones que derivan de los PIL, es esencial para que los proveedores se disuadan de continuar o iniciar prácticas abusivas en contra de los consumidores.

ix. Opinión de los actores sobre la eficiencia y calidad del proceso o servicio.
Los tiempos son fatales para el desahogo de los PIL en la DP, hace falta personal para que el procedimiento se realice conforme a lo planeado. En el departamento de gas sólo se tiene a cuatro personas, en el de gasolina cinco personas y en resoluciones cinco personas más los jefes de departamento correspondientes.

No se cuenta con el personal necesario para realizar las notificaciones. En las DS la mayoría es gente sindicalizada, entonces el personal encargado de atender las notificaciones no tiene un perfil detallado. En el área jurídica existen personas que no son abogados y siguen órdenes de los jefes sobre el quehacer aunque no les corresponda.

x. Mecanismos para conocer la satisfacción de los usuarios.
En el área donde se atienden los procedimientos por infracciones a la Ley, constantemente se atienden a los proveedores involucrados en estos procedimiento, pero no se tiene algún indicador o encuesta de satisfacción por parte de éstos.


3.1.7 [bookmark: _Toc433235945]Verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición en materia de combustibles.

La verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición tiene establecido en el MP de la DGVC su propio procedimiento, en el que se establecen las actividades a realizar por parte de la DGVC, Delegaciones y Subdelegaciones para atender las solitudes de los proveedores relativo al ajuste de los instrumentos de medición en materia de combustibles (bombas despachadoras de gasolina y diésel, medidores de gas L.P. y medidores de alto flujo para combustible líquido), derivado de la calibración hecha o por la imposición de la medida precautoria de inmovilización derivado de una verificación.

Cada año las estaciones de servicio y plantas de almacenamiento y distribución de gas L.P. deben presentar su solicitud de verificación periódica (conforme a la Lista de Instrumentos publicada en el DOF) durante el periodo ordinario de enero a mayo. Si la solicitud se presenta ante una UVA después del 31 de mayo, se procede a inmovilizar todos los instrumentos que no estén verificados. Pero si se realizó la solicitud durante el periodo ordinario y están pendientes de ser atendidas al 31 de mayo, se procede a verificar los instrumentos, inmovilizándolos mediante la colocación de sellos cuando el faltante rebasa el error máximo tolerado.

i. Actividades, componentes y actores.
El ajuste por calibración de los distintos instrumentos de medición en materia de combustibles puede desahogarse por el personal de la Dirección General de Verificación de Combustibles desde Oficinas Centrales o por el personal de las Delegaciones y Subdelegaciones. Conforme al MP, los cargos equiparables entre la DGVC y las DS para llevar a cabo las actividades de ajuste por calibración son los siguientes:


	Dirección General de Verificación y Vigilancia
	Delegaciones / Subdelegaciones

	Director General de Verificación y Vigilancia (DGVV)
	Delegado / Subdelegado

	Director de Procedimientos (DP)
Dirección de Verificación de Combustibles
Dirección de Supervisión e Innovación Tecnológica
	

	Subdirección de Supervisión Tecnológica (SST)

	Departamento de Verificación y Vigilancia (DVV) /
Encargado del Área de Verificación y Vigilancia (EAVV)

	Jefe de brigada y brigada de Supervisión Tecnológica
	Brigada de verificadores



Asimismo, en la verificación para ajuste por calibración participan los encargados o responsables de las ES o plantas de gas L.P. de atender a los verificadores que realizan el ajuste por calibración.

Planeación:
Por tratarse de un servicio a petición de parte, la planeación en la verificación para ajuste por calibración no se basa en el establecimiento de metas respecto al número de instrumentos a ajustar, sino respecto al plazo en que se deba atender la solicitud, contando con un plazo de cinco días para ello. Aunado a ello, la planeación para atender las solicitudes de ajuste por calibración se basan en la creatividad y capacidad de organización y distribución de los recursos disponibles, lo cual puede dificultarse al final del periodo ordinario de calibración, donde el número de solicitudes se incrementan de manera desproporcionada, restándole eficiencia a la consecución de la meta.

Solicitud del proveedor del servicio:
El proveedor (cliente) realiza la solicitud del servicio de ajuste por calibración de instrumentos de medición ante la Ventanilla de Proveedor Responsable (VPR) ubicado en el Centro Integral de Servicios – Contacto Ciudadano, el cual se encuentra a cargo del Departamento de Atención a los Proveedores; o en las DS, la solicitud se presenta ante el responsable o encargado administrativo. Se emite la línea de captura del servicio solicitado y el proveedor realiza el pago correspondiente en instituciones bancarias. El pago se ve reflejado en la VPR dentro de las siguientes 24 horas (o hasta en 72 horas si el pago se realizó con cheque de otro banco distinto a donde se hace el pago)[footnoteRef:47]. [47:  Estas actividades se encuentran establecidas en el MP de la Subprocuraduría de Verificación, dentro del Procedimiento para Atender solicitudes de trámites y servicios.] 


Ejecución de la visita de verificación:
La SST o el DVV en las DS recibe de la VPR o del encargado administrativo en las DS, la solicitud de verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición y copia del comprobante fiscal digital, se emite la orden de verificación y el dictamen de verificación correspondiente en el sistema APV.

La orden es revisada para corroborar que los datos coincidan con los señalados en la solicitud de verificación. En OC son rubricadas por el DSIT o el SST y firmada por el DGVC o DVC. En las DS el Delegado/Subdelegado o el DVV firma la orden de visita de verificación. Las órdenes son autorizadas por el DGVC o el titular de las DS.

Las órdenes de verificación, hologramas, sellos correspondientes e instrumentos patrón son asignados a través de la SST o el DVV en las DS a los verificadores, quienes se encargan de firmar de recibido (en OC) o de registrar la información en su Libro de Gobierno y de firmar de recibido (en las DS).

Posteriormente el verificador acude al domicilio del proveedor para realizar la visita de verificación y se presenta ante el visitado mostrando su credencial vigente de verificador (con fotografía y código QR) emitida por la PROFECO; pudiendo suceder dos situaciones: 
· Datos del establecimiento incluidos en la orden incorrectos, dando como atendida la visita de verificación y señalándolo en el acta de verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición.
· Los datos del proveedor incluidos en la orden son correctos y el visitado acepta la diligencia.

En este último caso, el verificador entrega al visitado el original de la orden de verificación y se procede a realizar la verificación según el tipo de instrumento de medición y conforme a los métodos y especificaciones establecidos en la NOM correspondiente.

Si el instrumento verificado cumple con la NOM o cuando no cumple con las características metrológicas pero sí puede ser ajustado por el verificador, se coloca el holograma de verificación del año que corresponda. En caso de no poderse realizar el ajuste, se coloca un sello de inmovilización en los instrumentos de medición verificados para impedir su funcionamiento.
Posteriormente el verificador elabora el dictamen de verificación que incluye los folios de los hologramas colocados (de haber cumplido con la NOM), los resultados de las pruebas realizadas y los instrumentos patrón utilizados. El dictamen es firmado por la persona que atendió la diligencia, a quien se le entrega el original. (Formatos del dictamen de verificación en el MP).

Concluida la diligencia, el verificador elabora el Reporte de Actividades diarias (Formato en el MP) y entrega la documentación, sellos no utilizados e instrumentos de medición de apoyo.

El JDVM verifica la correspondencia de la información entre la solicitud de verificación, la orden, el dictamen y el Libro de Gobierno.

Se le da mantenimiento a la orden y al dictamen de verificación en el sistema informático APV en máximo tres días hábiles a partir del día hábil siguiente de su recepción, se genera la carátula de cierre del expediente y se remite la documentación original (orden y dictamen) al Archivo de Trámites de la SV (En DS, el DVV realiza el archivo correspondiente).


Control y supervisión de la visita de verificación:
Se registra por parte del Jefe de Brigada de SIT o por el Jefe de DVV en las DS, el destino de los hologramas, precintos y sellos utilizados para el ajuste por calibración de los instrumentos de medición.

Se lleva a cabo un Informe de actividades diarias de los verificadores. En la DGVC, el registro y control de las actividades de los verificadores en materia de ajuste por calibración se realiza de manera electrónica, además de los acuse de recibo correspondientes para cada instrumento o sello solicitado y utilizado.

En las DS, en los Libros de Gobierno (formato en el MP) de cada verificador se registra y controla las actividades de verificación, al contener la información sobre las órdenes de verificación asignados, hologramas, sellos e instrumentos patrón solicitados y recibidos con las respectivas firmas de acuse de recibo, así como los resultados de las visitas de verificación. Los libros son llenados a mano.

ii. Límites del procedimiento y su articulación con otros.
La verificación para ajuste por calibración se realiza a petición de parte, esto es, a solicitud del proveedor y se encuentra articulado al procedimiento de levantamiento de medidas precautorias, cuando derivado de la visita, se procede a inmovilizar instrumentos de medición que no pudieron ser ajustados para tener un valor de cero error.

El procedimiento, por tratarse de uno cuyos resultados dependen de la demanda por parte de los proveedores, se encuentra limitado en el inicio por la promoción que se haga de éste entre los proveedores, para lo cual se requiere de personal y una estrategia de difusión. Además, para poder atender las solicitudes de los proveedores, se requiere contar con la capacidad instalada suficiente.

iii. Insumos y recursos
Para la calibración se debe contar con la orden de calibración, el instrumento patrón necesario y la determinación de sus características, así como los hologramas y precintos correspondientes. En todas las actividades se requieren herramientas, incluso softwares propios de los proveedores de acuerdo al modelo y prototipo a ajustar. Los verificadores deben tener computadoras, interfaces, adaptadores, vehículos y viáticos.

a. Tiempo
El tiempo de ejecución establecido en el MP es de 6 a 10 días hábiles, se considera que el periodo de atención está bien controlado, no obstante que en el periodo ordinario de calibración (enero-mayo), los verificadores pueden contar con exceso de carga de trabajo, incumpliendo los tiempos establecidos. De acuerdo a las solicitudes se tiene rotación de los verificadores en las actividades por parte del DSIT, evitando que se agoten físicamente.

b. Personal
Son 10 personas las disponibles para realizar ajustes por calibración, desinmovilización y supervisión. Consideran que se dan abasto, pero presentan rezago para realizar la supervisión documental. El personal de las DS pueden realizar ajustes por calibración a os instrumentos de medición de gas y gasolina, sin embargo, no cuentan con la capacitación ni el conocimiento suficiente, lo cual se agrava para gasolina cuando surgen nuevos proveedores de dispensarios con nuevos modelos y prototipos. Se les han brindado capacitación por parte de Oficinas Centrales, pero con un bajo alcance en cuanto a cantidad de capacitados y a la capacitación práctica, además de que las capacitaciones se realizan con base en los sistemas y protocolo que utilizan en la DGVC, mismos que no están homologados con los de DS, lo que le resta eficacia a la capacitación brindada. No obstante, los verificadores de las DS muestran interés en recibir dichas capacitaciones. 

Debido a la gran cantidad de estaciones de servicios y plantas gaseras que existen en el país, el personal de la DGVC no tiene la capacidad para realizar los ajustes por calibración de todos los instrumentos (en las DS las solicitudes por ajustes por calibración es muy bajo), motivo por el cual, las UVA realizan gran parte de las verificaciones de ajuste por calibración.

c. Infraestructura y recursos materiales
No es la adecuada, presentan problemas técnicos con laptop y notebooks por falta de compatibilidad con los softwares de los proveedores. Las tablets que recientemente les entregaron para renovar su equipo, no sirven para uso rudo como el que requieren hacer al salir en campo. De hecho, en su momento señalaron a la Dirección General de Informática sus requerimientos específicos para el equipo de cómputo, pero éstos no fueron tomados en cuenta para su adquisición; lo que hace que sigan utilizando sus equipos anteriores.

iv. Productos
Los productos (documentos) que se generan en el procedimiento son los siguientes:
· Dictamen de verificación para ajuste por calibración de: bombas despachadoras de combustible, medidores de gas L.P. y medidores de alto flujo.
· Acta de visita de verificación.

v. Sistemas de información
Los sistemas utilizados en la atención de ajustes por calibración son los siguientes:
· Sistema Administrador de Procesos de Verificación (APV), tanto en la DGVC como en las DS, por ser el sistema donde se generan los reportes basados en la solicitud del proveedor que se registran en el VPR.
· Registro electrónico de las actividades de los verificadores en Oficinas Centrales. Sin embargo, éste no se encuentra integrado con los otros sistemas que se utilizan en la DGVC o con el APV.
· Supersys usado en área central, la cual consideran les ahorra hasta 30 minutos del cálculo en una verificación, así como el error humano. Esta herramienta no es utilizada en las DS.

vi. Coordinación interna y externa (públicos y privados)
Coordinación interna. Existe una buena coordinación y relación al interior de las áreas de la DGVC, brindándose el apoyo requerido para cumplir con todas las etapas de sus procedimientos. Con las DS, la comunicación es poca o no existe, existe contacto sobre todo cuando de OC les brindan capacitación a los verificadores de las DS, o cuando llegan a operar conjuntamente en operativos. 

Coordinación externa. Tienen relación con el CENAM, la cual consideran adecuada. También se relacionan con la Dirección General de Normas de la Secretaría de Economía, con la cual se ha tenido mejor comunicación desde el cambio del Director General, lo cual puede deberse al cambio de enfoque de cómo llevar su área. Tienen contacto con los fabricantes de dispensarios de gasolina, con la finalidad de obtener información e instructivos sobre los nuevos prototipos y modelos, ya que el CENAM a veces no genera la información en el tiempo que el área lo requiere.

vii. Pertinencia del proceso en el contexto y condiciones en que se desarrolla
En la medida que se procuren los recursos humanos y materiales suficientes y adecuados, tanto en la DGVC como en las DS, la verificación de ajuste por calibración podrá realizarse de una manera eficaz y eficiente. Sin embargo, las actuales condiciones que imperan sobre todo en las DS, obstaculizan el cumplimiento satisfactorio. Para poder ampliar la cobertura y alcance del servicio de ajustes por calibración, se requiere una estrategia conjunta de promoción con el aumento de la capacidad instalada para tal fin, de otra forma no se logrará dar el abasto requerido con la eficiencia y calidad suficientes para garantizar instrumentos bien calibradas.

Asimismo, las condiciones de competencia desleal que enfrenta PROFECO (Oficinas Centrales y DS) por parte de las UVA ponen en desventaja a la Institución respecto a las verificaciones para ajuste por calibración. 

viii. Importancia estratégica del proceso
Realizar el ajuste por calibración de los instrumentos de medición a petición de parte es estratégico para la consecución del objetivo central del Programa respecto al cumplimiento de la normatividad por parte de los proveedores de gasolina y gas L.P. y la protección de los derechos de los consumidores. En la medida que los proveedores cumplan con las disposiciones normativas respecto a contar con instrumentos de medición calibrados, se garantiza al consumidor que obtiene lo que compra, esto es, litros de 1000 mililitros o kilogramos de 1000 gramos.

Aunado a ello, la verificación de los instrumentos es un tema relevante para la operación de PROFECO, toda vez que los recursos generados por el servicio prestado, ingresan al presupuesto de la Institución.

ix. Opinión de los actores sobre la eficiencia y calidad del proceso o servicio
Se requiere personal y equipo para promocionar más el servicio de calibración, por tratarse de recursos que entran directamente al presupuesto de PROFECO. Los verificadores deberían saber cuál es el resultado de su trabajo, para qué es útil. Esto es, conocer más sobre los procesos que suceden posterior a la entrega del acuerdo de calibración.

Los equipos con que operan no son los más adecuados (laptop, tabletas), ya que hay fabricantes de dispensarios que especifican el tipo de software a utilizar para realizar las verificaciones de los sistemas electrónicos. Cuando llega el cierre del periodo ordinario para realizar los ajustes por calibración, la carga de trabajo se incrementa debido al crecimiento de la demanda, excediendo la capacidad instalada con la que cuentan en la DSIT y mermando la eficiencia para atender las solicitudes en tiempo.

Las delegaciones no cuentan con los mismos recursos (personal, capacitación, instrumentos patrón) que en el área central, aunado a que en algunas DS se da el caso que las personas que realizan el ajuste por calibración no son los adecuados por no contar con el conocimiento ni la capacitación requerida; lo cual los pone en desventaja para brindar el servicio con la calidad requerida. 

x. Mecanismos para conocer la satisfacción de los usuarios 
El proveedor se convierte en el cliente a la hora de calibración, pero no se tienen encuestas respecto a cómo fue la atención. El proveedor cuenta con una encuesta en la que dice que es lo que le pareció adecuado o no adecuado de la visita de los verificadores. Este cuestionario al proveedor se encuentra en el MP, se aplica y se trata de obtener la información, mas no se trata de una encuesta de satisfacción.


3.1.8 [bookmark: _Toc433235946]Monitoreo y evaluación de los procesos de ejecución de las visitas de verificación y los procedimientos por infracciones a la Ley en materia de combustibles.

El monitoreo y la evaluación de los procesos y procedimientos relacionados con la verificación en materia de combustibles y los PIL correspondientes, son actividades a cargo de la Dirección General de Planeación y Evaluación (DGPE), sin menoscabo del monitoreo que se realiza al interior de la DGVC a través de las distintas acciones de control y supervisión.

Al inicio de cada año, la DGPE detona de manera oficial el proceso de monitoreo del avance de los indicadores estratégicos y de gestión del Programa G003 mediante el envío del oficio correspondiente al titular de la Suprocuraduría de Verificación. El monitoreo se realiza a los indicadores de la MIR que se reportan en el Portal Aplicativo de la Secretaría de Hacienda (PASH) de la SHCP, así como a otros indicadores adicionales que se reportan al Comité de Control y Desempeño Institucional (COCODI) y a la Auditoría Superior de la Federación. 

La DGVC entrega a la DGPE mediante formato electrónico e impreso, el avance de los indicadores en el cumplimiento de sus metas y la justificación correspondiente, de acuerdo a su periodicidad y en las fechas establecidas por la DGPE para tal fin. De la información obtenida en campo, se corroboró que los indicadores a través de los cuales la DGVC da seguimiento y monitorea su gestión, son aquellos que están incluidos en la MIR y en el Programa Anual de Actividades (que también incorpora los indicadores que se reportan en la MIR y al COCODI), cuya información puede ser verificado en el sistema APV, así como en los expedientes de verificación, de supervisión y de PIL de la Dirección General.

La DGPE compila la información en su base de datos electrónica, corrobora la congruencia de la información con la enviada previamente y reporta a las instancias competentes (SHCP, COCODI y ASF) conforme a los calendarios establecidos. A través de este proceso, la PROFECO da el seguimiento en el transcurso del año al avance en el logro de resultados obtenidos por el Programa (nivel Propósito y Fin de la MIR), así como de la eficacia con la que se gestiona su operación. 

Finalmente, se llevan a cabo evaluaciones externas al Programa conforme a lo establecido en el PAE que emiten conjuntamente SHCP, SFP y Coneval, mismas que son coordinadas por la DGPE. Una vez que concluye la evaluación y con base en las recomendaciones de ésta, se elabora el mecanismo de seguimiento a los aspectos susceptibles de mejora conforme a los lineamientos emitidos por SHCP, SFP y Coneval para dicho fin, con el objetivo de establecer mejoras en la operación y en el logro de los resultados por parte del Programa. 


3.2 [bookmark: _Toc433235947]Proceso: Verificación y Vigilancia del cumplimiento de la Ley Federal de Protección al Consumidor, Ley Federal sobre Metrología y Normalización, las Normas Oficiales Mexicanas y Legislación aplicable.[footnoteRef:48] [48:  Proceso establecido en el Manual de Procedimientos de la Dirección General de Verificación y Vigilancia (MP-310).] 


A través de este proceso clave, se lleva a cabo la verificación y vigilancia por parte de la Dirección General de Verificación y Vigilancia (DGVV) del cumplimiento de la normatividad en materia de consumo por parte de los establecimientos comerciales con venta de productos distintos a gasolina o gas L.P. o de prestación de servicios (de ahora en adelante, nos referiremos a ellos como establecimientos comerciales).

De acuerdo al Manual de Procedimientos de la DGVV (MP-310), los procedimientos que conforman este proceso clave son para: realizar la verificación en cumplimiento al marco normativo competencia de PROFECO, atender la verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición, por Infracciones a la Ley en materia de verificación y vigilancia y atender las solicitudes de levantamiento de medidas precautorias.

La descripción y análisis de los procesos se desarrollará de la siguiente forma: i) Verificación de los establecimientos comerciales (incluye planeación, ejecución, difusión y supervisión), ii) Procedimientos por infracciones a la Ley en materia de establecimientos comerciales (incluye la supervisión correspondiente), iii) Verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición (incluye planeación, ejecución, difusión y supervisión) y iv) Monitoreo y evaluación de las visitas de verificación (tanto para vigilar el cumplimiento de la normatividad, como para realizar el ajuste por calibración de los instrumentos de medición) y los procedimientos por infracciones a la Ley.


3.2.1 [bookmark: _Toc433235948]Verificación a establecimientos comerciales en cumplimiento al marco normativo competencia de PROFECO.

Las visitas de verificación que se realizan a establecimientos comerciales se realizan de oficio o en atención de denuncias y son de tres tipos:
i) Comportamiento comercial.- para vigilar que las prácticas comerciales de los proveedores cumplan con las disposiciones y los requisitos de información comercial previstas en la LFPC y su Reglamento; 
ii) Normas Oficiales Mexicanas.- para vigilar que los bienes y servicios cumplan con los requisitos y especificaciones establecidas en las NOM de información comercial, prácticas comerciales, de seguridad del usuario, ahorro de agua, eficiencia energética y térmica; y
iii) Metrología.- para verificar que las pesas, medidas e instrumentos de medición empleados en transacciones comerciales se encuentren debidamente ajustados y calibrados conforme a lo señalado en la LFPC, LFMN, NOM y Lista de instrumentos de medición.

Las visitas de verificación pueden ser mixtas, realizando verificación de comportamiento comercial y metrología (instrumentos de medición) en una misma visita. La verificación del cumplimiento a lo dispuesto en la Lista de instrumentos de medición cuya verificación inicial, periódica o extraordinaria es obligatoria, así como las reglas para efectuarla, es exigible a partir del 1º de junio y hasta el 31 de diciembre de cada año.

Conforme al MP-310, la visita de verificación abarca desde la Programación de la visita, la visita de verificación, el levantamiento del acta de visita de verificación y en su caso, la aplicación de medidas precautorias; esto es, la inmovilización de envases, bienes o productos; la colocación de sellos de advertencia; de suspensión de la comercialización de bienes, productos o servicios; así como el aseguramiento de bienes o productos.

i. Actividades, componentes y actores.
El procedimiento para realizar las visitas de verificación puede realizarse por Oficinas Centrales de la PROFECO a través del personal de la DGVV, o por personal de las Delegaciones y Subdelegaciones (DS). Conforme a lo establecido en el MP-310, los cargos equiparables entre la DGVV y las DS para realizar las actividades del procedimiento son los siguientes:

	Dirección General de Verificación y Vigilancia
	Delegaciones / Subdelegaciones

	Director General de Verificación y Vigilancia (DGVV)
	Delegado / Subdelegado

	Director de Verificación (DV) y Director de Procedimientos y Sanciones (DPS)
	Jefe del Departamento de Verificación y Vigilancia (JDVV) /
Encargado del Área de Verificación y Vigilancia (EAVV)

	Jefes de Departamento de Verificación (JDV) Metrológica, NOM y Comportamiento Comercial.
	

	Jefe de Departamento de Información y Seguimiento a la Verificación (JDISV)
	

	Verificador
	Verificador


En la visita de verificación participa también el encargado, responsable, propietario o representante legal encargado de atender al verificador.

Planeación y Programación:
Como parte de las actividades consideradas como planeación estratégica, y que como en el caso de la DGVC, no se encuentran establecidas en el correspondiente Manual de Procedimientos, cada año en el marco del calendario establecido por la SHCP, la DGVV en coordinación con la Dirección General de Planeación y Evaluación, así como con la Dirección General de Delegaciones, establecen las metas respecto al número total de verificaciones a establecimientos comerciales a realizar en los tres tipos de verificación del siguiente año, tomando en cuenta el número de verificadores que reporta cada unidad administrativa y los resultados alcanzados en los dos años previos. Como ha sucedido en la DGVC, los indicadores no han sido modificados en al menos los últimos tres años. Posteriormente, debido a que las metas incorporan tanto a la DGVV como a las DS; la DGVV calcula las metas a cumplir por cada una de las DS, con base en el número de verificadores que cuenta cada una, información que le provee la Dirección General de Delegaciones. La DGVV también cuenta con el apoyo de la DGPE a través de sesiones cortas de trabajo para realizar la actualización de los elementos de la MIR que le corresponden.

Como parte de la planeación, se elabora el Programa Anual de Trabajo en materia de verificación y vigilancia a establecimientos comerciales, el cual a partir de 2015 se hace del conocimiento público a través del portal de la Institución, para que en todo momento, los proveedores y la ciudadanía tengan conocimiento de los sectores económicos que se están verificando. De forma estratégica, con este Programa anual PROFECO realiza una vigilancia de oficio del mercado para mantener la presencia y cobertura de verificación, que funje como incentivo para que los proveedores respeten la regulación en materia del consumo y eviten la aplicación de medidas precautorias y de sanciones por parte de PROFECO.

La verificación y vigilancia a establecimientos comerciales se planea considerando dos aspectos: la estacionalidad (temporadas o periodos) o el tipo de sector. Para periodos de temporada alta (Programas estacionales), la verificación se enfoca en los giros donde se incrementa la actividad comercial (temporada de regreso a clases, decembrino, día de la madre, entre otros). La verificación focalizada por sectores, apoyada en las quejas o denuncias, toma en consideración el impacto que tienen los sectores en el gasto total del consumidor. Adicionalmente, durante todo el año se realizan de manera permanente (Programas permanentes) verificaciones a productos básicos, seguridad de productos y bebidas alcohólicas, que impactan en la salud, seguridad o en la economía familiar de una gran parte de la población. Sin embargo, la verificación planeada puede cambiar para reaccionar ante situaciones inusitadas que se llegan a presentar, como cuando hay cambios en las NOM o entran en vigor nuevas normas. Un ejemplo es la entrada en vigor de la NOM-051-SCFI/SSA1-2010 en 2014, relacionada con la información comercial y sanitaria en el etiquetado de alimentos y bebidas no alcohólicas pre envasadas en las franjas y regiones fronterizas, que al entrar en vigor, la verificación se concentró en dichas zonas, reorientando parcialmente lo previamente Programado, o bien ante contingencias o desastres naturales que requieren focalizar los esfuerzos del personal en la atención de entidades o zonas afectadas por fenómenos naturales.

Para el caso de las DS, éstas no realizan planeación estratégica, respecto al establecimiento de metas o a la designación de los sectores económicos a verificar; sino que al cierre del año reciben las metas que deben cumplir en los tres tipos de verificación. Aunado a ello, durante el transcurso del año, por conducto de la Dirección General de Delegaciones, reciben las instrucciones de realizar verificaciones en el marco de los Programas de temporada que establece la DGVV; Programas en los cuales se les señala a las DS el periodo de verificación, el número de verificaciones a realizar y los giros comerciales a los cuales se les realizarán las visitas de verificación. 

Se constató que, al igual como sucede con la DGVC, la planeación estratégica de la DGVV se encuentra desarticulada de las otras Unidades Responsables de operar el Programa G003; además de no contar con criterios generales establecidos en el MP-310 para la selección de los sectores económicos ni de los establecimientos comerciales a verificar. Asimismo, derivado del trabajo de campo se encontró que no utilizan diagnósticos sobre el comportamiento comercial de los sectores para seleccionar cuáles verificar, considerando otros factores o elementos para determinar los rubros a verificar, no se generan de manera periódica estadísticas de cómo ha avanzado el cumplimiento de la normatividad en dichos sectores derivado de las verificaciones realizadas; acciones que se realizaban en años previos. La práctica de utilizar diagnósticos para la focalización en ciertos sectores se fue dejando de hacer, derivado de los cambios de administración, y en los que en algunos casos se fue sustituyendo por la verificación de otros sectores atención a diversos factores o estrategias de las administraciones en turno. Tal es el caso de la verificación que se realiza a los centros de espectáculos, que aunque incide en la gente con mayor poder adquisitivo, no incide en el grosor de la población, la cual se protege mediante otros Programas permanentes o de temporada.

Difusión del Programa de verificación y vigilancia en materia de establecimientos comerciales:
Como parte de la difusión del Programa G003 en materia de verificación a establecimientos comerciales, la PROFECO cuenta con un módulo en su portal de internet sobre la verificación en la materia, además de realizar difusión a nivel nacional en medios masivos sobre los Programas de temporada vigentes. Sin embargo, derivado de la información en campo se detectó que la difusión presenta muchas áreas de oportunidad respecto a los contenidos a difundirse.

Entre los consumidores, hace falta difusión sobre los Programas de verificación permanentes, cuáles son los aspectos que se verifican en términos de la LFPC, NOM y metrología. Por ejemplo, que los proveedores debe exhibir precios y entregar recibos, que los contratos que el consumidor firme con un prestador de servicios deben estar registrados ante PROFECO, que las básculas deben contar con sus hologramas de calibración, entre otros. Entre los proveedores, hace falta difundir cuáles son sus derechos al momento de ser verificados por PROFECO, cómo reconocer a los verificadores autorizados por PROFECO (uniformes y credenciales) y evitar que sean engañados por gente defraudadora. Una difusión basada en estos aspectos permitiría a la sociedad tomar conciencia sobre la normatividad que deben cumplir los proveedor para salvaguardar los derechos de los consumidores, dando pauta a una cultura efectiva de denuncia por parte del consumidor y de autorregulación por parte de los proveedores.

En materia de calibración de los instrumentos de medición, derivado del incremento en el número de denuncias respecto a gente que se hace pasar por verificadores de PROFECO, en 2014 la DGVV elaboró una propuesta de cartel con información relevante para que los proveedores no pudieran ser engañados por presuntos estafadores. El cartel se presentó a la Dirección General de Difusión para consideración con la intención de que fuese difundido en la página web de la PROFECO, lo cual está en proceso.

Selección de proveedores a verificar:
Sobre el padrón de establecimientos comerciales: el padrón que utiliza la DGVV y las DS, se encuentra contenido en el APV, mismo que de acuerdo al MP, se va actualizando con base en: las denuncias, el monitoreo de establecimientos comerciales, información de las actas de visita de verificación y la información proporcionada por las cámaras o a asociaciones de establecimientos comerciales. Sin embargo, del trabajo de campo se detectó que la actualización del padrón se da principalmente por el trabajo de monitoreo que realizan los propios verificadores, y que sólo en algunas DS las cámaras empresariales les proveen la información de sus agremiados. Asimismo, se ha solicitado el apoyo de la SHCP pero sin éxito.

Para los dos Programas, son las propias DS las que seleccionan los establecimientos específicos a verificar del padrón incorporado en el APV, y aunque del trabajo de campo se detectó que existen ciertos criterios comunes (número de quejas o denuncias y reincidencia, última fecha de verificación, no repetición de establecimientos), la selección varía de acuerdo a la delegación o subdelegación y sus titulares, además de que no se encuentra documentado o establecido en el MP.

Ejecución de la visita de verificación: 
En OC los jefes de departamento de verificación solicitan la emisión de la orden de verificación al JDISV, para la atención de denuncias procedentes o en el marco de los Programas de verificación (permanentes, de temporada, operativos o por contingencias). El JDISV emite y da mantenimiento a la orden de verificación a través del APV. En las DS, los JDVV o EAVV emiten las órdenes de verificación a través del APV.

Cabe precisar que las órdenes de verificación son aleatorias (para Programas u operativos de verificación) o dirigidas (para atender denuncias), incluyen entre otros rubros: los nombres de los verificadores, leyes y/o normas que se aplicarán para la verificación y el protocolo de verificación (anexo en el MP-310).

Los DV revisan el contenido de la orden de verificación y la rubrican, misma que es autorizada (firmada) por el DGVV o el DV en OC y por el Delegado/Subdelegado o el JDVV en las DS. Tienen una vigencia de 10 días hábiles a partir de su fecha de emisión (artículo 32, LFPA).

Las órdenes de verificación, los sellos correspondientes y los instrumentos patrón (en su caso) son asignados y/o proporcionados por los JDV a los verificadores, quienes se encargan de registrar la información en su Libro de Gobierno y de firmar.

Posteriormente el verificador acude al establecimiento comercial para realizar la visita de verificación, pudiendo suceder tres situaciones: 
· Datos del establecimiento incluidos en la orden incorrectos y la diligencia no se lleva a cabo, hasta después de corregir los datos en el APV y volver a emitir la orden de verificación correcta.
· Los datos del establecimiento incluidos en la orden pueden ser correctos y el visitado no acepta la diligencia (Visita con Negativa de Verificación), lo cual se asienta en el acta de visita de verificación (formato en el MP-310).
· Los datos del establecimiento contenidos en la orden son correctos y el visitado acepta la diligencia.

Cuando se da el tercer caso, al inicio de la diligencia, el verificador se presenta ante el visitado mostrando su credencial vigente (con fotografía y código QR para ser escaneado con un teléfono celular inteligente) emitida por la PROFECO. Asimismo, entrega al visitado el original de la orden de verificación y el protocolo de verificación que debe seguir el verificador durante toda la diligencia. Posteriormente se procede a realizar la verificación del cumplimiento de la normatividad conforme al tipo de verificación establecida en la orden de verificación.

Durante la visita y en caso de requerirse conforme a lo establecido en la LFPC, la LFMN y las NOM, el verificador realiza la toma de muestras atendiendo el “Instructivo de adquisición de Productos”. Las muestras recabadas tanto por la DGVV como por las DS son enviadas al Laboratorio Nacional de Protección al Consumidor (LNPC) a través de la DPS de la DGVV para su análisis. Si el dictamen de resultados del LNPC lo amerita, se ordena la suspensión o prohibición de la comercialización en todo el país.

Si durante el desarrollo de las diligencias el verificador detecta irregularidades o incumplimiento de la normatividad verificada, procede conforme a los supuestos previstos en el artículo 25 y 25 bis de la LFPC, en el artículo 14 de la LFMN y 12 de su Reglamento, a la aplicación de las medidas de apremio y/o precautorias correspondientes:
· Para comportamiento comercial.- Apercibimiento (exhortación) al proveedor para que subsane de manera inmediata las irregularidades o prácticas abusivas y/o colocación de sellos de suspensión de la comercialización de bienes, productos o servicios o sellos de advertencia.
· Para NOM y metrología.- Colocación de sellos de inmovilización o asegurado en los productos o instrumentos de medición para impedir su funcionamiento o comercialización y sellos de suspensión de la comercialización de bienes, productos o servicios.

El verificador elabora el acta de visita de verificación, la cual debe ser firmada por todos los que intervinieron. El acta incluye el resultado de la visita y señala las circunstancias generales y particulares que fundan y justifican la imposición de medidas precautorias (el Formato del acta de visita de verificación y su instructivo de llenado están contenidos en el MP-310-01). Entrega una copia al visitado y en su caso, realiza notificación de inicio a PIL.

En los Libros de Gobierno (establecido en el MP-310 y en el Formato I-5-MP-310-02) se registra y controla las actividades de cada verificador pues contiene la información sobre expedientes asignados, material e instrumentos patrón solicitados y recibidos, así como los resultados de las visitas de verificación. Llenado a mano. Un libro por verificador, con información diaria (en algunas DS luego se pasa en electrónico, se imprime y se vuelve a firmar).

Los JDV de la DGVV o Encargados en DS deben llevar un registro y control de los sellos bajo su resguardo, asignados y utilizados para la aplicación de medidas precautorias.

Los JDV en Oficinas Centrales supervisan la correspondencia de la información entre la orden de verificación, el acta de visita de verificación y el Libro de Gobierno. Las actas de visita de verificación deben contar con la hoja de calificación debidamente requisitada y el resultado de la visita.

Se le da mantenimiento al acta de visita de verificación en el sistema informático APV, esto es, la información de las actas de visita de verificación se registra en el APV (en OC el JDISV, con el apoyo de personal administrativo de la DGVV da el mantenimiento de las actas de visita de verificación).

Se dictaminan las actas de visita de verificación y se evalúa la viabilidad jurídica de iniciarles un PIL.

Cuando el acta de visita de verificación no es susceptible a un PIL, el JDISV emite la carátula del expediente y acuerdo de cierre y archiva para su control y resguardo. El DGVV firma la carátula del expediente y acuerdo de cierre en el sistema informático APV.

Cuando el acta de visita de verificación es susceptible a un PIL, el JDISV genera el expediente y su carátula y remite a la DPS para la resolución del PIL (el expediente incluye orden de visita, acta de visita de verificación y la documentación complementaria). Para el caso de las DS, los abogados resolutores del DVV se encargarán de sustanciar el PIL.

Control y supervisión de la visita de verificación:
De acuerdo al MP-310, durante todo el procedimiento, la DGVV evaluará y supervisará el cumplimiento de la normatividad en materia de verificación y vigilancia y supervisará que la DS operen conforme al marco normativo establecido, mas no se especifica en alguna etapa del procedimiento los tipos de supervisiones a realizar ni a cargo de quién están. Además, a diferencia de la DGVV, la DGVC no cuenta con un área específica para realizar la supervisión de las visitas de verificación, sino que éstas son realizadas por los propios JD y por el Jefe de Departamento de Estudios Técnicos (JDET).

Derivado de la información obtenida en trabajo de campo, se constató que la DGVV lleva a cabo la supervisión documental y en campo de las visitas de verificación que realizan, por un lado, los verificadores de la propia DGVV y por el otro, las que realizan las DS. En el caso de la supervisión en Oficinas Centrales, los jefes de departamento llevan a cabo la supervisión documental de las diligencias realizadas por sus respectivos verificadores, para lo cual, cuentan con formatos que contienen la información que debe verificarse de las actas de visitas de verificación; así como también les realizan supervisiones en campo. Respecto a las supervisiones a las DS, la DGVV lleva a cabo supervisiones documentales y en campo de manera aleatoria a las distintas DS, buscando que cada una sea verificada una o dos veces al año, debido al personal disponible en la DGVV.

Asimismo derivado del trabajo de campo se encontró que las DS llevan a cabo supervisiones de las visitas de verificación que realizan los verificadores a su cargo. La forma de realizarlo y su temporalidad varía de acuerdo al Delegado o Subdelegado que esté en el cargo en ese momento. En algunas DS las supervisiones las hace el propio titular o el DVV o en conjunto, pudiendo hacerse de manera documental o en campo. Cuando son supervisiones en campo, algunas veces el titular o el DVV acuden personalmente al establecimiento justo cuando el verificador realiza la diligencia o en fecha posterior; además de realizar en otros casos llamadas telefónicas al visitado para constatar que la diligencia se realizó y cómo fue desarrollada por el verificador.

A partir de la llegada en 2015 del más reciente DGVV, en los últimos 8 meses se inició la supervisión documental de las verificaciones realizadas por las DS en atención a denuncias, a través del JDET de la Dirección de Verificación. Para realizar la supervisión, el DET se traslada a las delegaciones y verifica el cumplimiento de las políticas de operación y normatividad aplicable incluidas en el MP-310 de una muestra de expedientes seleccionados aleatoriamente con base en el “Reporte de Supervisión sobre Actas Circunstanciadas de Visitas de Verificación para la Atención de Denuncias”, documento de reciente creación que consta de un banco de 12 reactivos y el cual no está sistematizado (la información que recopila está en los expedientes que conforman la supervisión).

Sobre la atención de las denuncias:
Las denuncias a proveedores se registran en el Módulo de Denuncias y se turnan a la DGVV o a las DS.
El personal responsable del Módulo de Denuncias clasifica las denuncias como procedentes o improcedentes. Si las denuncias son procedentes, se emite la orden de verificación para su atención.
Las denuncias procedentes cuentan con todos los datos señalados en el artículo 97 de la LFPC y su causa sea la violación algún precepto de la LFPC, LFMN y NOM.

Los departamentos de verificación de la DGVV o DS deben realizar las acciones de verificación en los 10 días hábiles posteriores a su registro y notificación. Se registra el resultado de la atención de las denuncias en el Módulo de Denuncias (control y seguimiento).


ii. Límites del procedimiento y su articulación con otros.
Cuando las actas de visita de verificación son susceptibles de PIL, el procedimiento conecta con el Procedimiento por Infracciones a la Ley en materia de verificación y vigilancia.

Con base en la operación del Programa, el procedimiento de verificación y vigilancia sigue en general la pauta del flujo del mapa de procesos, mismo que se enuncia y precisan los detalles de la operación a continuación.

1. Solicitud de verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición, levantamiento de medida precautoria o realización de denuncia. Este paso se formula en el mapa de procesos como el detonante y como un área externa a las acciones propiamente de la operación de la DGVV. El esquema o modelo en el que se basa se concentra en la atención en ventanilla bajo la hipótesis de que tanto proveedores como consumidores son conocedores de la normatividad y los procedimientos. Sin embargo, para la operación de alguno de estos mecanismos detonantes de las acciones del Programa, existen parámetros y normativas específicas para la regulación de los tiempos y espacios en los que acontecen, como es el caso de las “solicitudes de verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición” y el “levantamiento de medidas precautorias”.

Respecto a la atención de las denuncias es importante mencionar que se apoya en los procesos de gestión y administración de información, los cuales hasta el momento no figuran en ninguna parte de los mapas de procedimientos, pero que juegan un rol central para la consolidación de los registros administrativos y, en algunos casos, bases de datos que sirven de insumos a la operación del Programa.

2. Elaboración del Programa de verificación y vigilancia. Los objetivos y metas de la verificación de establecimientos comerciales se establecen por dos vías: a) Vía la coordinación nacional, al definir desde Oficinas Centrales las metas de verificación a cumplir y que se reflejan en la MIR del Programa y b) Vía la atención de denuncias; las cuales constituyen los detonantes del proceso de Programación que se especifica en el diagrama de flujo contenido en el MP-310. Con base a la operación de las DS, pudo constatarse que la así denominada “planeación” se refiere principalmente a la selección de los establecimientos a verificar y al diseño de la logística para su verificación, en el marco de cumplimiento de los operativos permanente y de temporada, más que a un trabajo de previsión o de diseño de planes.

iii. Insumos y recursos
Para su operación, el Programa cuenta con los recursos asignados materiales, financieros y humanos presupuestados tanto en OC como en DS. En relación con la planeación de recursos financieros, ésta se lleva a cabo primordialmente en las Oficinas Centrales; en tanto, las DS únicamente operan con base a sus techos presupuestarios y los recursos derivados de los servicios de ajustes por calibración y manejan sus propios recursos materiales y humanos para el logro de las metas del Programa establecidas a nivel central. Es importante destacar que en muchos de los casos, la cobertura de las acciones de verificación y vigilancia es limitada, debido a múltiples factores tanto del entorno como de la misma capacidad con la que opera el Programa a través de sus DS. A continuación, se destacan los elementos más cruciales sobre el manejo de los recursos financieros, humanos, materiales y de tiempo en la operación actual del Programa.

a. Tiempo
El tiempo de ejecución establecido en el MP-310 para la verificación es de 17 días hábiles, no obstante que una orden de verificación tiene una vigencia de 10 días hábiles.

No hay un plazo establecido para que el LNPC entregue a la DGVV el dictamen con los resultados del análisis de las muestras, lo que se vuelve un cuello de botella para la conclusión de la diligencia de verificación y el subsecuente PIL, manteniendo inactiva la resolución administrativa.

La ejecución de la verificación se efectúa de forma general bajo condiciones de tiempo flexibles. Esto significa que el personal de verificación en campo adapta sus horarios laborales para poder dar cumplimiento a las metas y estrategias planteadas en el marco de las acciones de verificación y vigilancia. 

b. Personal
En OC, existen verificadores por tipo de verificación, mientras que en las DS todo el equipo de verificadores realizan de los tres tipos de verificación. Si bien, se considera que deben conocer de los tres tipos de verificaciones es necesario para la comprensión global del proceso, también es cierto que esto implica que los verificadores no puedan especializarse en un solo tema, pudiendo tener vacíos en la comprensión a cabalidad de la normatividad verificada y en el desarrollo de la verificación misma. Para contrarrestar esta situación, algunas de las delegaciones como la Delegación Sur del Distrito Federal, han aplicado como estrategia detectar las habilidades de cada verificador para enfocarlos en el tipo de verificación donde presentan mayores aptitudes y poder con ello cumplir con la cantidad de verificaciones establecidas como metas y con la calidad requerida.

La improcedencia del acta de visita de verificación debido a vicios, errores u omisiones en su levantamiento, está relacionado con la carga de trabajo y a la falta de capacitación del personal, además del llenado a mano de las actas de visita de verificación, junto con la realización manual de los cálculos, en su caso. Tal situación impacta igualmente en el proceso de administración y gestión de la información a través del sistema de información APV, toda vez que la ausencia de mecanismos de tecnología para automatizar algunas tareas en la elaboración de las actas de verificación puede llegar a generar, bajo determinadas circunstancias o eventos relacionados con la vigilancia de las normas, una sobrecarga en el área encargada de la recepción y revisión de la documentación para su mantenimiento en el APV.

Para la operación y realización de las acciones de verificación y vigilancia, el Programa actualmente cuenta con recursos humanos limitados para llevar a cabo una actividad crucial como es la actuación y supervisión en campo. 

Debido a la especialización que requieren las actividades relacionadas con la verificación de Normas Oficiales Mexicanas, asimismo del análisis para la procedencia y desahogo del PIL, la coordinación del Programa en los últimos dos años ha implementado una estrategia de priorizar la contratación de personal con perfiles profesionales y experiencia en el área jurídica. Visto desde la perspectiva de los logros en los indicadores cuantitativos y el nuevo enfoque de la misma coordinación, se ha mejorado la efectividad en las resoluciones de PIL al disminuir los recursos de nulidad e incrementar los montos de las multas provenientes de estos mismos procedimientos. 

En relación con el cumplimiento de las metas con base en el personal con que actualmente se cuenta, destaca el hecho de que gran parte del avance en las metas de los indicadores relativos al número de verificaciones a realizar por el Programa tanto de OC como por las DS, estos están cercanos o incluso por arriba del 100%. Tal hecho puede deberse a que actualmente una gran parte del personal que opera en campo cuenta con sobrecargas de trabajo y cubre horarios más extensos que la jornada ordinaria laboral a fin de cumplir con las metas establecidas desde OC. Esta situación se suma a que algunas de las actividades de verificación implican riesgos o situaciones de peligro para el personal, toda vez que se han suscitado casos en donde los sujetos objetos de la verificación hacen uso de métodos violentos para ahuyentar al personal de PROFECO.

De manera general, la situación del personal que realiza las verificaciones se puede considerar como precaria debido a los factores salariales, de exposición a ambientes o situaciones violentas y de falta de acceso a esquemas de seguridad social o prestaciones.

Adicionalmente, se identificó que en las Subdelegaciones, el titular cuenta con nivel de Jefatura de Departamento y no de Subdirección, como sería natural, lo cual impide que se cuente con un Jefe de Departamento de Verificación y Vigilancia, situación que disiente con el grado de responsabilidad y las actividades de mando medio que se requieren para la conducción del área, ya que la figura de “Encargado” lleva a cabo las funciones de Jefe de Departamento pero no cuenta con ese nivel. Esta diferencia entre el nivel jerárquico-salarial del personal con las funciones reales, provoca que no sea equitativo su trabajo con respecto a Oficinas Centrales y Delegaciones.  

c. Recursos Financieros
La insuficiencia en la disponibilidad de recursos financieros para llevar a cabo las visitas de verificación es una realidad tanto en OC como en las DS. Actualmente las DS pueden hacer uso del 50% de los recursos que generan del servicio de ajuste por calibración de instrumentos de medición para su operación (el restante 50% ingresa al presupuesto de OC, no obstante que es utilizado para sufragar gastos inherentes a la operación de las DS, como el pago de rentas o servicios básicos); por lo que los recursos disponibles de este rubro dependerán de la cantidad de establecimientos comerciales existentes en su unidad territorial y de la proporción de éstos que soliciten la calibración con PROFECO y no con las UVA. Además, si se tratan de DS localizadas en el Distrito Federal y área metropolitana, éstas compiten con Oficinas Centrales por los servicios de calibración a realizar. Por ejemplo, de las calibraciones que la Subdelegación de Ecatepec podría realizar, éstas son compartidas tanto con la Delegación de Tlalnepantla como con la DGVV. Por otro lado, hay DS que cuentan con el apoyo económico de otras entidades gubernamentales que les permite sufragar sus gastos de operación con mayor solvencia, como el caso de la Delegación de Jalisco, la cual cada año recibe recursos financieros por parte del Gobierno del Estado.

La gestoría de trámites de manera ineficiente por parte de algunas DS para la autorización de recursos que permitan llevar a cabo los trabajos operativos, redunda en un retraso en la entrega de los recursos financieros desde Oficinas Centrales; lo que provoca que en ocasiones, el personal de verificación deba sufragar sus gastos de operación con recursos propios, lo que puede dificultar la realización oportuna de las distintas acciones de verificación.

El personal que realiza las diligencias de verificación, deben cumplir con el procedimiento para la autorización, ejercicio y comprobación de viáticos y pasajes; lo cual, a opinión de los verificadores, este último es un procedimiento minucioso que les aumenta el tiempo de trabajo real y que puede reducirles el salario que perciben cuando la erogación en viáticos no les es devuelta, por considerarse que los gastos no son justificables. Esto se complica más si se toma en consideración los bajos niveles de salarios de los verificadores y la disparidad de los niveles entre ellos (oscilando desde el nivel 9 para personal de base, hasta el nivel 17 para el caso de personal eventual), a pesar de realizar las mismas funciones.

d. Infraestructura y recursos materiales. 
La disponibilidad de vehículos y en buen estado es elemental para poder realizar las visitas de verificación en las zonas o municipios más alejados de la circunscripción territorial de la DGVV y las DS, debido a las distancias a recorrer y los instrumentos que se deben transportar. En este sentido, existe una fuerte carencia de vehículos en todas las DS de PROFECO, además de contar con recursos limitados para arreglar sus descomposturas, junto con el trámite engorroso para ello; lo que en la práctica constriñe la verificación y vigilancia a los municipios colindantes a las DS, visitando los más alejados sólo cuando se atienden denuncias, principalmente. La falta de vehículos ha hecho incluso que en algunas DS sean los propios verificadores quienes aportan su automóvil propio para trasportarse o se ponen de acuerdo entre ellos para viajar de manera conjunta en taxi y poder contar con comprobante fiscal.

En cuanto al material requerido, sólo Oficinas Centrales cuenta con el equipo patrón especificado en la norma correspondiente para realizar verificación de básculas de alto alcance de medición, por lo que se trata de una actividad centralizada.

Existe disparidad entre las DS en la disponibilidad de instrumentos de medición, en cuanto a la cantidad y tipo de instrumentos requeridos para realizar la verificación de metrología; así como en los uniformes o equipo de apoyo con el que cuentan los verificadores. En algunas DS, los propios verificadores han pagado con recursos propios sus uniformes o equipo electrónico de apoyo para eficientar su trabajo, como el uso de tabletas portátiles. Aunado a ello, el tipo de uniforme que se utiliza (playeras de manga corta o manga larga, chamarras o chalecos) y la cantidad que se provee a los verificadores con recursos de las DS, varía por delegación o subdelegación según los recursos con que cuentan. Por ejemplo, en algunas DS se les provee de una camisa o de una chamarra, pero no cuentan con la cantidad suficiente para portar uniforme diariamente; en otras DS como en Naucalpan, se optó por portar chalecos, a fin de que puedan portarlo toda la semana. La ausencia o falta de estandariación en los uniformes del personal de verificación, les resta presencia e impacto ante los proveedores verificadores, los cuales muchas veces dudan de la eficiencia de su cargo.

Tanto en OC como en las DS, los verificadores no cuentan con equipo de cómputo e impresoras portátiles para el desarrollo de la diligencia de verificación, elaborando todo a mano, lo que aumenta el tiempo para concluir una visita de verificación y restándole eficiencia; así como incrementando la probabilidad de error cuando se requiere la realización de cálculos matemáticos, disminuyendo la eficacia de las verificaciones.

iv. Productos
Los productos (documentos) generados durante la visita de verificación son los siguientes:
· Orden de verificación
· Protocolo de verificación
· Acta de visita verificación y anexo del acta
· Recibo de Muestras, Cédula de notificación para la apertura de muestras en el LNPC y Acta de Liberación de Muestras.
· Citatorio, Cédulas de notificación, Acuerdo de notificación de inicio de PIL.
· Expediente y carátula (susceptible a PIL).
· Libro de Gobierno (Control de expedientes, material e instrumentos patrón solicitados/recibidos)

v. Sistemas de información.
Para su operación, el proceso de verificación y vigilancia se apoya en diversos sistemas de información. Dichos sistemas de información comprenden la variedad de herramientas informáticas que actualmente se emplean para la operación del Programa en sus distintos procesos, tales como:
· Bases de datos de “padrones de establecimientos”. Este ejemplo de sistemas de información se conforma con información provista por los propios verificadores, información que se almacena en el APV. De acuerdo a la DS, se cuentan con formatos diferentes para ir capturando los datos previo al matenimiento del APV.
· Registros administrativos. Este ejemplo de sistemas de información en donde se lleva buena parte de información sobre estadísticas administrativas, aún pueden encontrarse algunas aplicaciones en cuadernos o libros de contabilidad, como los Libros de Gobierno. También, algunos de estos registros han migrado a bases de datos u hojas de cálculo, posterior a su registro manual, y la mayor parte de ellos están orientados a atender las necesidades de usuarios específicos.
· Administrador de Procesos de Verificación (APV). Es un sistema de información automatizado para la gestión de información relacionada con los procesos de verificación, así como para el seguimiento y Programación de estos. Sin embargo, dicho sistema de información ha tendido a verse limitado debido a la falta de actualizaciones o adecuaciones para que la plataforma responda a las necesidades de la operación del Programa, atendiendo en buena medida al principio de ser una plataforma flexible para administrar información de distinto tipo.
· Módulo de Denuncias.- En este módulo se registra la denuncia presentada por el consumidor, así como el resultado de la atención de las denuncias, el cual debe actualizarse mensualmente.

vi. Coordinación interna y externa (públicos y privados).
Para su operación, el Programa cuenta con diversos mecanismos de coordinación internos y externos. En relación con los primeros, el trabajo de coordinación se realiza en dos niveles, que son:

Coordinación en Oficinas Centrales. Desde la instancia de la Dirección General de Vigilancia y Verificación, se lleva a cabo el trabajo de planeación, seguimiento y monitoreo de los resultados del Programa a través del APV. También, desde esta instancia en coordinación con la Dirección General de Delegaciones se formulan las estrategias para el logro de los objetivos y se llevan a cabo los procesos de integración de información provenientes de las distintas DS con las que cuenta el Programa en el territorio nacional. 

Coordinación regional. Esta es la que se lleva a cabo en las DS, en las cuales se coordina directamente el trabajo operativo, se establecen los métodos o mecanismos para el cumplimiento de las metas establecidas en las Oficinas Centrales y en donde se lleva a cabo el acopio de información, control del registro administrativo y la recepción (cuando así lo requiere) de las denuncias ciudadanas. En la actualidad, la interacción entre OC y las DS se da a través de la Dirección General de Delegaciones (DGD), quien es la instancia que se encarga de coordinar las actividades relacionadas con las DS conforme a los requerimientos de la DGVV. Cabe precisar que previo a 2013, la interacción entre las distintas unidades de la DGVV y las DS era más directa, lo cual hacía que se perdiera el control del flujo de información. Del trabajo de campo se constató que todavía existe una falta de coordinación por parte de la DGD entre las DS y la DGVV que debe mejorarse; por ejemplo, ocurre que a las DS se les informa el inicio de un Programa de temporada uno o dos días después de su inicio, teniendo que haber reportado resultados desde el primer día, lo que añade una complicación más al logro de las metas de verificación.

En cuanto a los mecanismos de coordinación externos, los casos que más destacan por la importancia para el logro de algunas de las metas del mismo Programa son:

Coordinación con niveles de gobierno local. Misma que se lleva a cabo entre autoridades locales (sean estatales o municipales) para solicitar apoyo en realización de las acciones de verificación. Los ejemplos más destacados en este caso son el de la participación de cuerpos de seguridad en casos donde se solicita o requiere de protección para llevar a cabo acciones de vigilancia; también, para obtener el apoyo de los municipios a efectos de recuperar los montos de multas.

Coordinación con Cámaras de Comercio. Este caso en particular se refiere a la comunicación para el compartimiento de información relacionada con la obligación de los proveedores de cumplir la normatividad en materia de consumo y con los “padrones” de sus agremiados para que la PROFECO actualice su padrón. Sin embargo, la eficacia de esta relación depende en gran medida de los propios dirigentes de las cámaras y de las DS, por lo que no siempre las DS pueden contar con el apoyo de las cámaras para la obtención de información. No obstante, en otros casos la coordinación interinstitucional es positiva, como en el caso de la delegación de Nuevo León, donde la cercanía del delegado con las cámaras de una manera transparente y con total apego a derecho, otorgando incluso capacitación sobre el cumplimiento de la normatividad, ha propiciado el trabajo conjunto entre la Delegación y las cámaras.

vii. Pertinencia del proceso en el contexto y condiciones en que se desarrolla
En relación con la operación del Programa, el procedimiento de verificación y vigilancia es completamente pertinente en relación con los objetivos a nivel de Propósito y de Fin de la MIR, esto es, del cumplimiento de la normatividad por los proveedores y de la protección de los derechos del consumidor. Con base en los elementos consideradores previamente, sin embargo, se hace particular énfasis en el hecho de que el Programa presenta limitantes y barreras para ampliar la cobertura en términos de las acciones de verificación y vigilancia de establecimientos.

En relación al contexto bajo el que actualmente opera el Programa, se confirma que actualmente opera bajo situaciones de austeridad presupuestaria, misma que impacta en la capacidad para contar con los recursos humanos y materiales (instrumentos para la calibración y/o verificación de pesos y medidas), También opera bajo situaciones de rezago tecnológico, así como de bajo avance en la aplicación de tecnologías de la información en el desarrollo de la diligencia de verificación y su posterior almacenamiento en el APV, situación que tiene un considerable impacto en la capacidad que tiene el Programa para la integración y aplicación de sistemas de información en el corto plazo. 

Por otra parte, factores externos como lo son la diversificación de los segmentos del mercado, el agrupamiento de estos en actividades del comercio informal, la falta de sistemas de información integrados para cruces con información financiera o hacendaria sobre cada uno de los distintos giros comerciales; asimismo la baja o casi nula presencia de una cultura de la denuncia, falta de credibilidad en la efectividad de la defensa de los derechos del consumidor y emergencia de contextos de violencia en donde el personal del Programa se expone a situaciones de peligro que rebasan por mucho las facultades y capacidades para garantizar la seguridad misma de los verificadores y, por ende, del cumplimiento en el logro de los objetivos de dicho Programa; todo ello conforma el conjunto de factores del contexto bajo los cuales se opera actualmente y que determinan los alcances de la actual política de verificación y vigilancia de establecimientos comerciales.

Considerando lo anterior así como elementos previamente analizados y las herramientas de planeación, alcances y limitaciones del Programa, las condiciones de operación pueden agruparse de forma general en los siguientes aspectos:
· Falta de planeación con base a un marco teórico de referencia.
· Falta de planeación y previsión con base a fuentes de información estadísticas.
· Falta de un sistema de monitoreo, seguimiento y evaluación consolidado que incorpore indicadores de costo-efectividad y de calidad.
· Falta de condiciones aptas e incentivos para la ocupación y empleo de personal en actividades del Programa que implican peligros o riesgos a la seguridad de personas y sus familias.
· Falta de articulación de áreas especializadas en el manejo y análisis de las estadísticas y su correspondiente integración en sistemas de información.

viii. Importancia estratégica del proceso 
El proceso bajo análisis constituye un área de enfoque objetivo central y estratégica para la realización del Propósito y Fin mismo del Programa. Sus alcances no sólo se limitan al área propiamente del ámbito de la procuración de los derechos del consumidor, sino que también constituyen una parte central para el buen desempeño de la economía así como de la confianza hacia las instituciones y las instancias de procuración de justicia del país.

Por otra parte, las acciones de verificación y vigilancia pueden considerarse como un área de enfoque objetivo por excelencia del ramo tanto económico como el de procuración de justicia, mismas que constituyen un área estrategia para el desarrollo y mejora regulatoria, para la aplicación de nuevas tecnologías de la información en aspectos de mejora administrativa y buen gobierno, para el desarrollo de la economía formal y del comercio electrónico; en general, para el desarrollo de los agentes económicos dentro de redes de intercambio seguras, con la participación de distintos actores de los diferentes órdenes de gobierno, de los proveedores de bienes y servicios, organizaciones de la sociedad económica y civil; asimismo de múltiples oportunidades para implementar mejoras en la calidad de los procesos y certificaciones que, en el mediano y largo plazo, pueden contribuir al incremento en la rentabilidad y oportunidad de desarrollo de distintos sectores del mercado.

Con base a los elementos previamente analizados sobre la operación del Programa, es posible determinar que actualmente son necesarias múltiples mejoras a nivel de los procesos organizacionales y de planeación para avanzar hacia la consolidación de un modelo general de procuración de los derechos del consumidor. Dicho modelo habrá de considerar, desde luego, la complejidad actual del contexto económico y social en donde se desarrollan los agentes económicos, la necesidad de hacer uso cada vez más de información social y estadística de gran volumen (Big Data) para su correspondiente analítica y uso en la toma de decisiones, de recurrir a procesos de planeación cada vez más participativos y procurar en mayor medida el apoyo y colaboración de la sociedad civil y de procurar condiciones y oportunidades de empleo de personal en condiciones de mejor remuneración y seguridad que incentiven la productividad y calidad en las áreas operativas del Programa.

ix. Opinión de los actores sobre la eficiencia y calidad del proceso o servicio
Los actores relevantes entrevistados para la verificación de establecimientos comerciales considera que en los últimos dos años se ha dado un cambio relevante en la forma de gestionar los procesos del Programa. Se reconoce el compromiso y la sensibilidad de la actual Procuradora por hacer más eficaz y eficiente los servicios o verificaciones que realiza la Institución, así como el papel de liderazgo que fungen varios de los delegados y jefes de departamento de verificación y vigilancia. El incremento del personal, sobre todo como verificadores y con perfil de abogado, les ha permitido incrementar el alcance respecto al número de visitas de verificación que se realizan y a evitar errores en el levantamiento de las actas de verificación. La capacitación a los verificadores se ha incrementado, no obstante éstas deben adecuarse a las necesidades específicas de cada delegación o subdelegación. 

Las restricciones en recursos humanos, financieros y materiales obstaculizan la eficiencia y calidad con la que se pueden realizar las verificaciones, por lo que muchas veces el esfuerzo que debe realizar el personal para el cumplimiento de las metas establecidas va más allá de lo normativamente estipulado. 

x. Mecanismos para conocer la satisfacción de los usuarios, clientes, beneficiarios o áreas que realicen monitoreo de los servicios y/o documento generado por el Programa.
En cuanto a los mecanismos con los que actualmente cuenta el Programa para conocer la satisfacción de los beneficiarios o de los proveedores respecto a las acciones de verificación y vigilancia a establecimientos comerciales, éstos son escasos, difusos y no se encuentran homologados o integrados. Entre algunos de los mecanismos que han sido puestos en práctica, son los siguientes:
· Elaboración de formatos en papel para evaluación de la atención en ventanilla.
· Atención personalizada para asesoría e información sobre el proceso de denuncia y correspondiente evaluación de la atención.
· En distintas DS, se han puesto en práctica por parte de los titulares acciones diferenciadas para medir la satisfacción de los usuarios o de los consumidores que llegan a sus instalaciones, como la aplicación aleatoria de pequeñas encuestas o la instalación de buzón de quejas y sugerencias. Para conocer la opinión de los proveedores, algunos titulares los llaman vía telefónica o incluso acuden posterior a la diligencia para saber cómo se realizó ésta. No obstante, ninguna de estas acciones se encuentran formalizadas o establecidas en el MP.

Es importante destacar que si bien a través de estos mecanismos se recaba información que puede ser relevante para el conocimiento y documentación del proceso, actualmente no se integra, evalúa y analiza dicha información con fines de mejora de las acciones, de la focalización en las áreas de atención objetivo o bien para la revisión por parte de la coordinación en Oficinas Centrales para la atención y mejora de los indicadores de resultados del Programa.


3.2.2 [bookmark: _Toc433235949]Procedimiento por Infracciones a la Ley en materia de verificación y vigilancia.

Los Procedimientos por Infracciones a la Ley (PIL) en materia de verificación y vigilancia derivan de aquellas visitas de verificación realizadas a establecimientos comerciales en las que se detectaron posibles incumplimientos a la LFPC, LFMN y NOM por parte de los proveedores. Los PIL están fundamentados en la LFPC y la LFPA, y cuentan con su propio procedimiento establecido en el MP-310; en el cual, se establecen las acciones para desahogar todas las etapas procesales necesarias para concluir con la emisión de la Resolución Administrativa que puede imponer o no, la sanción correspondiente (las sanciones pueden ser multas por infracciones a la ley o multa como medida de apremio), así como las acciones para la recepción y trámite de los recursos de revisión que interpongan los particulares, en su caso.

i. Actividades, componentes y actores.
El desahogo del procedimiento por infracciones a la Ley en materia de establecimientos comerciales puede realizarse por Oficinas Centrales de la PROFECO a través del personal de la Dirección General de Verificación y Vigilancia o por personal de las Delegaciones y Subdelegaciones. Conforme a lo establecido en el MP-310, los cargos equiparables entre la DGVV y las DS para realizar las actividades del procedimiento son los siguientes:

	Dirección General de Verificación y Vigilancia
	Delegaciones / Subdelegaciones

	Director General de Verificación y Vigilancia (DGVV)
	Delegado / Subdelegado

	Director de Procedimientos y Sanciones (DPS)
	

	Jefes de Departamento de Procedimientos de la LFPC (JDPLFPC) y de la LFMN (JDPLFMN).
	Jefe del Departamento de Verificación y Vigilancia (JDVV) /
Encargado del Área de Verificación y Vigilancia (EAVV)

	Personal responsable de desahogar el PIL (abogados resolutores)
	Personal responsable de desahogar el PIL (abogados resolutores)



Asimismo, en el desarrollo del PIL participan los proveedores a los que se les pretenden imponer la infracción.

Ejecución del PIL:
El procedimiento inicia cuando la Dirección de Procedimientos y Sanciones recibe del JDISV los expedientes con y sin violación a la Ley. Los Departamentos de Procedimientos junto con sus abogados resolutores llevan a cabo el desahogo de las etapas procesales de los expedientes con violación a Ley.
Cuando el expediente refiere a una visita con negativa de verificación, se elabora un Acuerdo de Medida de Apremio por Negativa a Verificación (Formato en el MP) y se solicita mediante oficio a la oficina recaudadora la ejecución del cobro de la multa. Además, el DPS señala al DV la realización de una nueva visita de verificación al establecimiento que se negó a dar las facilidades para el desahogo de la diligencia. La información se registra en el APV a través del DISV.

Cuando en el expediente no obra negativa de verificación y se notificó al proveedor el inicio del PIL conforme a derecho (artículo 104 LFPC y 35, 36 y 39 LFPA), se le otorga el plazo de 10 días hábiles (conforme a la LFPC) para que presente sus manifestaciones y pruebas que estime pertinentes. El plazo de 10 días hábiles inicia a partir del día siguiente hábil en que surte efectos la notificación de inicio a PIL. La constancia del plazo se registra en el APV. Cabe precisar que en las actividades sobre notificación correcta/incorrecta hay unas discrepancias entre la Descripción del Procedimiento y el Flujograma contenidos en el MP.

El notificador de manera personal notifica los acuerdos al proveedor y entrega la constancia de la notificación para su integración al expediente. En su caso, los acuerdos se colocan en los estrados de la DGVV.

Si el particular no presenta manifestaciones o pruebas, se procede a emitir la Resolución Administrativa y se notifica al proveedor. La información se registra en el APV a través de la DISV.

Pero si el particular presenta manifestaciones y pruebas se procede a elaborar y revisar el Acuerdo de Manifestaciones y Pruebas (Formato en el MP), el cual es autorizado y firmado por el DPS. Se vuelve a notificar al proveedor de manera personal con un notificador o por estrados de la DGVV. El acuerdo se turna al DISV para su registro en el APV.

De conformidad a la Ley vigente, pasados los 10 días hábiles para presentar manifestaciones y pruebas, el proveedor tiene 2 días hábiles para presentar alegatos. Se elabora y revisa el Acuerdo de Alegatos (Formato en el MP), el cual es autorizado y firmado por el DPS. Se vuelve a notificar de manera personal o por estrados de la DGVV. El acuerdo se turna al DISV para su registro en el APV.

Si no presenta alegatos, se elabora y revisa el Acuerdo de preclusión de alegatos (Formato en el MP), el cual es autorizado y firmado por el DPS. Se realiza la notificación al proveedor de manera personal o por estrados de la DGVV. El acuerdo se turna al DISV para su registro en el APV.

El abogado resolutor valora las manifestaciones, pruebas y alegatos contenidos en el expediente y elabora proyectos de Resolución Administrativa, sin o con sanción (Formato en el MP). La resolución es revisada por el JDP y autorizada (firmada) por el DGVV o el DPS. Si se trata de una resolución administrativa con sanción, ésta se notifica al proveedor de manera personal mediante un notificador, en su defecto se notifica vía estrados de la DGVV. El acuerdo se turna al DISV para su registro en el APV.
De presentarse recursos de revisión por parte de los particulares, la DGVV los recibe y la DPS los admite (Formato en el MP) si se presenta en el plazo legal de 15 días hábiles (artículo 135 de la LFPC y 83 y 85 de la LFPA); o recibe el recurso de revisión (Formato en el MP) si es presentado fuera del plazo legal. Los recursos de revisión se turnan a la SV para su resolución. La información se registra en el APV. Aquí acaba el procedimiento.

De manera general, en todas las etapas procesales para el desahogo del PIL, los acuerdos (con base en los formatos establecidos en el MP) son elaborados por los abogados resolutores, revisados por los jefes de departamento de procedimientos y autorizados (firmados) por el titular de Dirección de Procedimientos y Sanciones. Los acuerdos y dictámenes deberán ser notificados de manera personal (notificador o correo certificado) en el domicilio del interesado, conforme a lo establecido en los artículos 104 de la LFPC y 2012 y 105 de la LFMN. Las constancias de las notificaciones se integran al expediente. 

Además, cada uno de los acuerdos se deben registrar en el APV por el responsable de su administración. No obstante, con base en la información obtenida en campo, se encontró que el responsable (jefe de departamento) de administrar el APV no siempre lo lleva, sino que pone a gente que trabaja con él a capturar la información, lo cual puede generar errores de captura.

Control y supervisión del PIL:
Los JDP cuentan con controles internos, con el registro de los expedientes a su cargo y que se entregan a los abogados resolutores, quienes firman de recibido y los mantienen bajo su resguardo durante el desahogo del procedimiento administrativo.

Los JDP tienen una “lista de asignación de expedientes” donde se señala a qué abogado se le asignan cuáles expedientes. Los abogados resolutores cuentan con “control de expedientes”.

De manera adicional, se constató con el trabajo de campo, que el DGVV ha establecido mecanismos de control para cada abogado, a fin de seguir el cumplimiento en tiempo de las etapas procesales para desahogar el PIL. Además han solicitado a la Dirección General de Informática su apoyo para desarrollar una “línea del tiempo” del PIL, como el que ya cuenta la DGVC, que les permita controlar el cumplimiento de cada etapa procesal, conforme a los plazos establecidos en la ley. Asimismo, el actual DGVV revisa de manera personal los acuerdos elaborados y rubricados por los abogados y jefes de departamento, para detectar errores o imprecisiones; estableciendo además, un filtro adicional de revisión entre el DPS y el DGVV para la detección de errores e imprecisiones.

ii. Límites del procedimiento y su articulación con otros.
El procedimiento por infracciones a la Ley está articulado con el procedimiento de la verificación en cumplimiento al marco normativo competencia de PROFECO. El PIL no puede iniciarse solo, si no que es producto de la realización de una visita de verificación. Por ello, la procedencia y desahogo exitoso de un PIL depende en gran medida de que la realización de la visita y el llenado del acta de visita de verificación se hayan realizado con estricto apego a derecho y que el acta no cuente con imprecisiones, errores de cálculo o mala ortografía.

En este caso particular y considerando los elementos previos de la operación, se hace particular énfasis en el hecho de que el Programa presenta limitantes y barreras en relación con la capacidad para analizar y asegurar una adecuada resolución futura, de todos los posibles casos que se suscitan en esta materia, ello debido a la complejidad inherente a las áreas de enfoque objetivo que es determinada en buena medida en pasos previos de verificación y vigilancia de los establecimientos comerciales.

iii. Insumos y recursos
a. Tiempo
El MP-310 establece un tiempo de ejecución de 20 a 100 días hábiles. Conforme a la información obtenida en trabajo de campo, se detectó que existen distintas interpretaciones sobre cuándo inicia el plazo de etapas subsecuentes, por lo que el actual DGVV ha precisado que el tiempo de sustanciación del PIL son 27 días hábiles continuos.

Las notificaciones personales deben realizarse dentro del plazo máximo legal (10 días) establecido para evitar impugnaciones relacionadas con este rubro. No obstante, debido a que los verificadores suelen ser los notificadores, se incumplen con los tiempos establecidos para notificar, provocando caducidad del procedimiento. 

b. Personal
En las DS existen pocos abogados resolutores para sustanciar los PIL, incluso en algunos casos verificadores con carrera de abogado apoyan en la sustanciación de los PIL, existiendo el caso extremo en el que el verificador (sin ser abogado de profesión) resuelve los PIL como en la Subdelegación de Ecatepec. Lo anterior deriva en pérdida de eficiencia y eficacia en el desahogo de las etapas procesales.

Asimismo, en las DS, los propios verificadores fungen como notificadores, lo cual entorpece la eficiencia tanto en las visitas de verificación como de la sustanciación de los PIL.

iv. Productos
Los productos (documentos) generados durante la visita de verificación son los siguientes:
· Acuerdos: Medida de apremio por Negativa de Verificación, de Notificación de inicio a procedimiento administrativo, de Cómputo, de Manifestaciones, de Prevención, por medio del cual se precluye el derecho para manifestar y ofrecer pruebas y se ordena la emisión de la Resolución Administrativa, de Alegatos, de Preclusión de Alegatos.
· Resolución administrativa (con y sin sanción).
· Acuerdos de admisión y de recepción de recurso de revisión.
· Oficio de prohibición de la Comercialización.

v. Sistemas de información.
El Sistema de Administración de Procesos de Verificación (APV) es el único medio a utilizar según el MP-310. Los responsables del APV en OC son la DGVV, la DV y la DPS. El desahogo de las etapas procesales de los expedientes administrativos se realiza utilizando el APV.

vi. Coordinación interna y externa (públicos y privados)
Coordinación interna. Para la sustanciación de los PIL, la DGVV se coordina con el LNPC cuando el procedimiento incorpora el análisis de muestras tomadas durante las visitas de verificación; coordinación que puede tornarse tensa derivado del tiempo que le toma al LNPC realizar las pruebas y los tiempos fatales establecidos en la Ley con que cuentan en la DGVV para concluir el PIL. 

Asimismo, existe coordinación entre la DGVV con las DS principalmente para realizar notificaciones en el marco de las distintas etapas procesales del PIL, así como para brindar asesoría a los abogados resolutores de las DS para el desahogo de los PIL a su cargo. 

Coordinación externa. La PROFECO se coordina con la Secretaría de Finanzas del Distrito Federal y de los estados para el cobro de las multas derivados de los PIL. Sin embargo, esta coordinación se considera no adecuada, entre otras razones, porque las tesorerías tardan mucho tiempo en entregarle a PROFECO los acuses donde se les comunican los créditos fiscales a cobrar, además que en general, no se le informa a la PROFECO si se realizó o no el cobro.

La DGVV y las DS pueden llegar a tener relación con los proveedores a los que se les aplica el PIL, con el objetivo de asesorarles o aclararles elementos para el desahogo del procedimiento, contribuyendo al encausamiento adecuado para su resolución.

vii. Pertinencia del proceso en el contexto y condiciones en que se desarrolla
En relación a las condiciones bajo las cuales se desarrolla actualmente el PIL, el trabajo en campo permitió confirmar que opera bajo una situación de recursos humanos insuficientes y una baja implementación de tecnologías de la información para el puntual seguimiento del desahogo de las distintas etapas procesales. La baja capacidad que se tienen para procesar el cúmulo de información, sin embargo, se ha visto compensada recientemente con un incremento en el monitoreo de las actividades desde el titular del área, en concordancia con el nuevo el enfoque de abatimiento del rezago en PIL instruido por la actual titular de PROFECO; lo cual dentro de la DGVV está siendo soportado por el incremento en la capacitación de los abogados resolutores por parte de sus superiores jerárquicos.

La prioridad que se le ha dado los últimos dos años desde la titular de la PROFECO al abatimiento en el rezago de los PIL y su desahogo conforme a los tiempos legales establecidos, está permitiendo incrementar la pertinencia de este procedimiento, para la generación de los incentivos necesarios para el cumplimiento efectivo de la normatividad en materia de consumo por parte de los proveedores, producto de la aplicación eficaz de las sanciones derivadas de las resoluciones de los PIL.

viii. Importancia estratégica del proceso
El procedimiento bajo análisis tiene relevancia estratégica para la consecución del Propósito y Fin del Programa. Su importancia radica en el reforzamiento de los mecanismos regulatorios a través de los cuales actualmente los agentes económicos (establecimientos comerciales) resuelven los asuntos relacionados con la aplicación de la normatividad, teniendo como consecuencia la defensa de los derechos del consumidor; así como también del cumplimiento de las normas y con ello de una adecuada regulación de los elementos de calidad o estándares, que permiten asegurar la confianza del consumidor en los distintos ramos del mercado. Sus alcances no sólo se limitan al área propiamente del ámbito de la procuración de los derechos del consumidor, sino que también constituyen una parte central para el buen desempeño de la economía así como de la confianza hacia las instituciones y las instancias de procuración de justicia.

Con base a los elementos previamente analizados sobre la operación del Programa, es posible determinar que actualmente son necesarias múltiples mejoras tanto a nivel de los procesos organizacionales como de los mecanismos de regulación para la procuración de justicia en este nivel. Dicho modelo habrá de considerar, desde luego, la complejidad actual del contexto económico y social en donde se desarrollan los agentes económicos, la necesidad de hacer uso cada vez más de información social y estadística de gran volumen (Big Data) para su correspondiente analítica y uso en la toma de decisiones, primordialmente ante la emergencia de nuevos mercados así como la creciente importancia del comercio electrónico y múltiples transacciones llevadas a cabo en los espacios de la economía virtual o digital. Ello también impone retos tanto a la coordinación como la ingeniería de los procesos, con el objetivo de establecer cada vez más acciones de carácter preventivo que permitan al Programa abordar de forma cada vez más estratégica el problema de la vigilancia y cumplimiento de la aplicación de la Ley.

ix. Mecanismos para conocer la satisfacción de los usuarios
Para este procedimiento en particular, no se cuenta aún con mecanismos que permitan evaluar o conocer la opinión o experiencia de los proveedores acerca de la resolución de PIL. Igualmente, no se cuenta con los mecanismos para conocer aspectos sobre la calidad o contribución (impacto) de las resoluciones que favorecen a los ciudadanos o beneficiarios, una vez que se ha resuelto la restauración del daño.


3.2.3 [bookmark: _Toc433235950]Verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición.

La verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición tiene establecido en el MP de la DGVV su propio procedimiento, en el que se señalan las actividades a realizar por parte de la DGVV, Delegaciones y Subdelegaciones para atender las solitudes a petición de parte de los proveedores relativo al ajuste por calibración de instrumentos de medición como básculas (incluidas las de alto alcance), relojes registradores de tiempo y otros instrumentos de medición, derivado de la calibración hecha (determinación de los errores del instrumento para medir).

i. Actividades, componentes y actores.
Las actividades para realizar las visitas de verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición conforme a lo establecido en el MP-310 está a cargo de las siguientes cargos en la DGVV y las DS:

	Dirección General de Verificación y Vigilancia
	Delegaciones / Subdelegaciones

	Director General de Verificación y Vigilancia (DGVV)
	Delegado / Subdelegado

	Director de Verificación (DV) 
	Jefe del Departamento de Verificación y Vigilancia (JDVV) /
Encargado del Área de Verificación y Vigilancia (EAVV)

	Jefes de Departamento de Verificación Metrológica (JDVM)
	

	Jefe de Departamento de Información y Seguimiento a la Verificación (JDISV)
	

	Verificador
	Verificador



Asimismo, en la verificación para ajuste por calibración participan los encargados o responsables de los establecimientos comerciales que atienden a los verificadores que realizan el ajuste por calibración.
Planeación:
Por tratarse de un servicio a petición de parte, la planeación en la verificación para ajuste por calibración no se basa en el establecimiento de metas respecto al número de instrumentos a ajustar, sino respecto al plazo en que se deba atender la solicitud, contando con un plazo de cinco días para ello conforme al MP-310. Aunado a ello, la planeación para atender las solicitudes de ajuste por calibración se basan en la creatividad y capacidad de organización y distribución de los recursos disponibles, lo cual puede dificultarse al final del periodo ordinario de calibración, donde el número de solicitudes se incrementan de manera desproporcionada, restándole eficiencia a la consecución de la meta. En el caso de las DS, la planeación de este servicio presenta un obstáculo adicional, toda vez que no existen verificadores asignados sólo a esta actividad, sino que tienen que combinar sus actividades de verificación y notificación con el ajuste por calibración.

Difusión:
El servicio que la PROFECO ofrece para realizar el ajuste por calibración de los instrumentos de medición en establecimientos comerciales genera ingresos a la Institución que son utilizados para su gestión. Para el caso específico de las DS, toda vez que éstas pueden hacer uso del 50% de los recursos que les ingresa por motivos de calibración para su gestión, cuentan con fuertes incentivos para realizar la difusión de este servicio; no obstante, este proceso no se encuentra normado.

La difusión realizada se enfoca principalmente a dar a conocer la obligación de los proveedores de calibrar cada año sus instrumentos dentro del periodo ordinario establecido, las ventajas de realizar la calibración con PROFECO en vez de con las UVA (por ejemplo, servicio menos costoso y garantía de hacer el ajuste conforme al procedimiento normado) y la distinción entre el trabajo de PROFECO y las UVA para que no se dejen intimidar por las UVA o engañar por defraudadores (del trabajo en campo se constató que los verificadores de PROFECO al momento de realizar las verificaciones metrológicas, han encontrado hologramas apócrifos pegados en los instrumentos de los proveedores).

Cada delegación o subdelegación lleva a cabo distintas acciones de promoción como se constató en el trabajo de campo. Unas realizan la difusión a través de medios masivos de comunicación estales (radio, por ejemplo), como el caso de la Delegación de Jalisco; otras mediante correos electrónicos personalizados, como en el caso de la Delegación Centro del Distrito Federal; otras de manera personal con los miembros de las cámaras empresariales, como el caso de la Delegación de Nuevo León; y otras más de manera personal con los líderes de proveedores (por ejemplo, líderes de mercados), como en los casos de la Delegación Sur del Distrito Federal, la Delegación de Naucalpan y la Subdelegación de Ecatepec. Pero en general todas las DS llevan a cabo promoción directa con los proveedores, a través de los verificadores; es el caso que durante las diligencias de verificación sin importar del tipo que sean (de comportamiento comercial o de NOM), los verificadores instan a los proveedores a cumplir con la obligación de ajustar por calibración sus instrumentos con que realizan operaciones comerciales.


Solicitud del proveedor del servicio:
El proveedor (cliente) realiza la solicitud del servicio de ajuste por calibración de instrumentos de medición ante la VPR ubicado en Contacto Ciudadano; o en las DS, la solicitud se presenta ante el responsable o encargado administrativo. Se emite la línea de captura del servicio solicitado y el proveedor realiza el pago correspondiente en instituciones bancarias. El pago se ve reflejado en la VPR dentro de las siguientes 24 horas (o hasta en 72 horas si el pago se realizó con cheque de otro banco distinto a donde se hace el pago).[footnoteRef:49] [49:  Estas actividades se encuentran establecidas en el MP de la Subprocuraduría de Verificación, dentro del Procedimiento para Atender solicitudes de trámites y servicios.] 


Ejecución de la visita de verificación:
Una vez que el JDISV recibe de la VPR la solicitud de verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición y copia del comprobante fiscal digital, éste emite la orden de verificación y el dictamen de verificación correspondiente en el sistema APV. En las DS, los JDVV o EAVV emiten las órdenes y dictámenes de verificación a través del APV.

La orden es revisada (para corroborar que los datos coincidan con los señalados en la solicitud de verificación) y rubricada por el JDVM y firmada por el DV o DGVV. El DGVV o DV en Oficinas Centrales o el Delegado/Subdelegado o el JDVV en las DS autoriza la orden de visita de verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición.

Las órdenes de verificación, hologramas, sellos correspondientes e instrumentos patrón son asignados por el JDVM o por el JDVV a los verificadores, quienes se encargan de registrar la información en su Libro de Gobierno y de firmar de recibido. En los Libros de Gobierno (establecido en el MP-310 y en el Formato I-5-MP-310-02) se registran y controlan las actividades de cada verificador pues contiene la información sobre las órdenes de verificación asignados, hologramas, sellos e instrumentos patrón solicitados y recibidos, así como los resultados de las visitas de verificación. Llenado a mano. Un libro por verificador, con información diaria (en algunas DS luego se pasa en electrónico, se imprime y se vuelve a firmar).

Posteriormente el verificador acude al establecimiento comercial para realizar la visita de verificación y se presenta ante el visitado mostrando su credencial vigente (con fotografía y código QR para ser escaneado con un teléfono celular inteligente) emitida por la PROFECO; pudiendo suceder dos situaciones: 
· Datos del establecimiento incluidos en la orden incorrectos, dando como atendida la visita de verificación y señalándolo en el dictamen de verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición, dicha circunstancia.
· Los datos del establecimiento incluidos en la orden son correctos y el visitado acepta la diligencia.

En este último caso, el verificador entrega al visitado el original de la orden de verificación y se procede a realizar la verificación según el tipo de instrumento de medición y conforme a los métodos y especificaciones establecidos en la NOM correspondiente.
Si el instrumento verificado cumple con la NOM o cuando no cumple con las características metrológicas pero sí puede ser ajustado por el verificador, se coloca el holograma de verificación del año que corresponda. En caso de no poderse realizar el ajuste, se coloca un sello con la leyenda “INSTRUMENTO NO APTO PARA TRANSACCIONES COMERCIALES” en los instrumentos de medición verificados para impedir su utilización, anotando en el dictamen de verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición el folio del sello colocado.

Posteriormente el verificador elabora el dictamen de verificación que incluye los folios de los hologramas colocados (de haber cumplido con la NOM), los resultados de las pruebas realizadas y los instrumentos patrón utilizados. El dictamen es firmado por la persona que atendió la diligencia, a quien se le entrega el original. (Formatos del dictamen de verificación en el MP-310).

Concluida la diligencia, el verificador elabora el Reporte de Actividades Diarias (Formato en el MP-310) y entrega la documentación, sellos no utilizados e instrumentos de medición de apoyo.

El JDVM verifica la correspondencia de la información entre la solicitud de verificación, la orden de verificación, el dictamen y el Libro de Gobierno.

Se le da mantenimiento a la orden y al dictamen de verificación en el sistema informático APV (en OC el DISV de la DGVV da el mantenimiento de los dictámenes de verificación) y se genera la carátula de cierre de la orden de verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición y se remite la documentación original (orden y dictamen) al Archivo de Trámites de la SV (en DS, el DVV realiza el archivo correspondiente).

Control y supervisión de la visita de verificación:
Se lleva a cabo un registro sobre el destino de los hologramas, precintos y sellos utilizados para el ajuste por calibración de los instrumentos de medición.

En los Libros de Gobierno (formato en el MP) de cada verificador se registra y controla las actividades de verificación, al contener la información sobre las órdenes de verificación asignados, hologramas, sellos e instrumentos patrón solicitados y recibidos con las respectivas firmas de acuse de recibo, así como los resultados de las visitas de verificación. Los libros son llenados a mano.

Una vez que los verificadores elaboran su Reporte de Actividades Diarias, la SST o el DVV en las DS verifica la correspondencia de la información entre la solicitud de verificación, la orden de verificación, el dictamen y el registro electrónico o Libro de Gobierno.

ii. Límites del procedimiento y su articulación con otros.
La visita de verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición está relacionado con la ejecución de las visitas de verificación metrológicas, toda vez que a través de este tipo de verificación, se corrobora que los instrumentos del proveedor cuenten con los hologramas correspondientes al año actual y que la calibración de los instrumentos realmente éste cercana a cero; por lo que el ajuste por calibración a petición de parte puede considerarse como el paso previo a la verificación metrológica.

Asimismo, está articulado con el procedimiento para atender las solicitudes de levantamiento de medidas precautorias, cuando éstas se aplican derivado de la verificación en cumplimiento al marco normativo competencia de PROFECO. 

El alcance de los servicios de ajuste por calibración está delimitado por la capacidad humana en la DGVV y las DS y por los instrumentos patrón con que cuentan para realizar las calibraciones, así como de la promoción que se realiza para que los proveedores conozcan de su obligación y soliciten el servicio ante PROFECO.

iii. Insumos y recursos
a. Tiempo
El tiempo de ejecución es de cinco días hábiles posteriores a su ingreso en la VPR en Oficinas Centrales o en el Departamento de Verificación y Vigilancia de las DS. Sin embargo, en el trabajo de campo se detectó que debido a los pasos a seguir para la visita de verificación, la carga de trabajo propia de las áreas, la insuficiencia de instrumentos patrón y el incremento de las solicitudes de verificación por parte de los proveedores al final del periodo ordinario, no se cumple con los tiempos establecidos; no obstante que sí se da cumplimiento cabal al ajuste por calibración.

b. Personal
En OC, existen verificadores encargados de realizar los ajustes por calibración, mientras que en las DS todo el equipo de verificadores realizan de los tres tipos de verificación, lo que puede restar eficacia al procedimiento en las DS, derivado de que pueden no contar con los conocimientos suficientes para realizar los ajustes por calibración.

c. Recursos Financieros
Existe disparidad entre las DS en la disponibilidad de recursos para contar con los requisitos indispensables para realizar las visitas de verificación, respecto a viáticos, pasajes y uniformes de los verificadores. En algunas DS, los propios verificadores han pagado con recursos propios sus uniformes o equipo electrónico de apoyo para eficientar su trabajo, como el uso de tabletas portátiles que les permita realizar los cálculos de forma más ágil. Además, deben cumplir con el procedimiento para la autorización, ejercicio y comprobación de viáticos y pasajes; el cual es considerado un procedimiento laborioso por parte del personal operativo, aumentándoles el tiempo de trabajo real a los verificadores.

Aunado a la falta de instrumentos patrón para realizar las calibraciones, en algunos casos los instrumentos no cuentan con las certificaciones actualizadas, requisito con el que deben contar para realizar los ajustes por calibración; sin embargo, en ocasiones sucede que los instrumentos no cuentan con su certificado debido a la faltar de recursos para su realización.


d. Infraestructura y recursos materiales
Sólo OC realizan las visitas de verificación para ajuste por calibración de básculas de alto alcance, por ser la única área que cuenta con el equipo (camiones tara) e instrumentos patrón requeridos; por lo que si se realizan una solicitud en las DS, éstas solo fungen como receptoras y enlaces.

Existe disparidad entre la DGVV, Delegaciones y Subdelegaciones en la disponibilidad de instrumentos de medición, en cuanto a la cantidad y tipo de instrumentos requeridos para realizar la verificación de metrología. En general, las DS no cuentan con la cantidad y número de instrumentos patrón necesarios para realizar las pruebas de funcionamiento establecidos por la NOM que se verifica.

Los verificadores no cuentan con equipo de cómputo e impresoras portátiles para el desarrollo de su trabajo, elaborando todo a mano, lo que aumenta el tiempo para concluir una visita de verificación y restándole eficiencia; así como incrementando la probabilidad de error cuando se requiere la realización de cálculos matemáticos, disminuyendo la eficacia de las verificaciones. Esto es, el llenado a mano del dictamen de resultados, junto con la realización manual de los cálculos que deben incorporarse en el dictamen, pueden restar eficiencia y eficacia, respectivamente, a la verificación de los instrumentos de medición.

iv. Productos
Los productos (documentos) generados durante la visita de verificación son los siguientes:
· Dictamen de verificación de ajuste por calibración de básculas (dos formatos en el MP-310 según la cantidad de básculas a verificar)
· Dictamen de verificación de ajuste por calibración de instrumentos de medición
· Reporte de actividades diarias
· Libro de Gobierno (control de expedientes, material e instrumentos patrón solicitados/recibidos)

v. Sistemas de información
Los sistemas de información que se utilizan en este procedimiento son los siguientes:
· Administrador de Procesos de Verificación (APV). Es prácticamente el sistema de información automatizado para la gestión de información relacionada con los procesos de verificación en material de calibración, asimismo para el seguimiento y Programación de éstos.
· Registros administrativos. Son reportes que se realizan de forma cotidiana, cada vez que se lleva a cabo una solicitud de ajuste por calibración, y sintetizan los principales contenidos o resultados del mismo procedimiento. El caso que destaca es el de los Libros de Gobierno, en donde se encuentra información sintética sobre los resultados del procedimiento y que permite su control. Sin embargo, es un sistema al momento limitado a un registro documental y que no se utiliza para otros fines (ej. análisis cualitativo, evaluación, monitoreo, por mencionar algunos ejemplos).

vi. Coordinación interna y externa (públicos y privados)
Coordinación interna. Se lleva a cabo en las Delegaciones y Subdelegaciones, en las cuales se coordina directamente el trabajo operativo, se establecen los métodos o mecanismos para el cumplimiento de las metas establecidas en las Oficinas Centrales y en donde se lleva a cabo el acopio de información, control del registro administrativo tanto en el APV, como en el VPR.

Coordinación externa. Se realiza con las cámaras de comercio, líderes de un conjunto de establecimientos comerciales (como los mercados) y con los gobiernos municipales, con la finalidad de promocionar el cumplimiento de la obligación de los establecimientos comerciales de realizar el ajuste por calibración de los instrumentos que utilizan para sus operaciones, así como para dar a conocer cuáles son las ventajas de calibrar con PROFECO y no con las UVA.

vii. Pertinencia del proceso en el contexto y condiciones en que se desarrolla
En relación al contexto bajo el que actualmente opera el Programa para atender las solicitudes de ajuste por calibración de los instrumentos de medición, se confirma que este procedimiento principalmente en las DS, opera bajo situaciones de rezago en la modernización de los instrumentos de calibración, de falta de instrumentos suficientes para llevar a cabo los ajuste de calibración en todas las posibles áreas, así como de una baja integración de sus sistemas de información y de aplicación de tecnologías de la información para dar una atención eficiente y seguimiento en la atención de la verificación de los ajustes por calibración.

Aunado a lo anterior, la cantidad de personal para realizar los ajustes por calibración es restringida, situación que se aúna al hecho de las sobrecargas de trabajo que se suscitan de manera general en el Programa, lo que puede poner en riesgo la calidad en la realización de las metas del Programa, respecto a los tiempos establecidos para atender las solicitudes, sobrepasando el periodo ordinario de calibración. 

Adicionalmente, el procedimiento llevado a cabo desde la instancia del Programa se ve amenazado por el trabajo que las Unidades de Verificación Autorizadas (UVA) realizan en paralelo a PROFECO. Aunque originalmente se crearon para reforzar los mecanismos de vigilancia respecto al cumplimiento de los estándares y normas en términos de metrología, actualmente las UVA constituyen mecanismos que obstaculizan el cumplimiento de la normatividad por parte de los proveedores, lo cual se agrava por la falta por parte de PROFECO de mecanismos para intervenir, supervisar o monitorear las actividades de las UVA.

viii. Importancia estratégica del proceso
El procedimiento bajo análisis constituye un componente estratégico para la realización del Propósito del Programa. Sus alcances, en este caso, además del ámbito de la procuración de los derechos del consumidor vía el cumplimiento de obligaciones de los proveedores para garantizar que los consumidores reciban “kilogramos de 1000 gramos”, constituye una parte articuladora para el buen desempeño de la economía y del reforzamiento de los mecanismos de estado para la regulación y correcta aplicación del sistema internacional de patrón de medidas. 


ix. Opinión de los actores sobre la eficiencia y calidad del proceso o servicio
En las DS, el incremento del personal (sobre todo los verificadores y con perfil de abogado), y las distintas estrategias de promoción que han implementado varios de los titulares entrevistados en campo, han permitido incrementar el alcance respecto al número de visitas de verificación que se realizan para ajuste por calibración.

Las restricciones en recursos humanos, financieros y materiales, obstaculizan la eficiencia y calidad con la que se pueden realizar las verificaciones. Ante la escasez de instrumentos patrón con que cuentan durante el periodo ordinario de verificación (pero sobre todo hacia el final del periodo), los verificadores tienen que ingeniárselas desde un sentido logístico a fin de que cada verificador pueda cumplir con las visitas que le fueron asignadas.

El procedimiento tan detallado para realizar la verificación para ajuste por calibración, el llenado extenso del dictamen de resultados y la paga del servicio vía electrónica, representan desventajas de PROFECO ante la competencia de las UVA.

x. Mecanismos para conocer la satisfacción de los usuarios
Para este procedimiento en particular, no se cuenta aún con mecanismos que permitan evaluar o conocer la opinión o experiencia de los proveedores acerca de la resolución de PIL. Igualmente, no se cuenta con los mecanismos para conocer aspectos sobre la calidad o contribución (impacto) de las resoluciones que favorecen a los ciudadanos o beneficiarios, una vez que se ha resuelto la restauración del daño.


3.2.4 [bookmark: _Toc433235951]Evaluación y monitoreo de las visitas de verificación y procedimientos por infracciones a la Ley.
Al igual que en el caso de la DGVC, y por ser la DGVV parte de las Unidades Responsables de operar el Programa G003, la DGPE realiza el monitoreo y la evaluación de los procesos y procedimientos relacionados con la verificación de establecimientos comerciales y los PIL correspondientes, a través del monitoreo del avance de los indicadores de la MIR y de la Auditoría Superior de la Federación, de acuerdo a la periodicidad de los indicadores y en las fechas establecidas por la DGPE para tal fin.

En virtud de que la verificación a establecimientos comerciales es una tarea compartida entre la DGVV, la DGD y las DS, la DGPE también lleva a cabo el monitoreo del cumplimiento de las metas de los indicadores estratégicos y de gestión incluidos en la MIR por delegación y subdelegación, para lo cual, realiza una “semaforización” del cumplimiento de las metas. 

El monitoreo se da respecto al número de visitas de verificación realizadas de los tres tipos (comportamiento comercial, NOM y metrológica), la atención de los servicios de ajuste por calibración en el plazo de cinco días establecido en el MP-310 y la productividad promedio por verificador, así como la atención de denuncias, dejando de fuera el monitoreo de una actividad estratégica como lo es el PIL. 

Los indicadores a través de los cuales la DGVV da seguimiento y monitorea su gestión, son aquéllos que están incluidos en la MIR y en el Programa Anual de Actividades (que también incorpora los indicadores que se reportan en la MIR), cuya información puede ser verificada en el sistema APV, así como en los registros electrónicos de la Dirección General. Para monitorear la gestión de las DS, se utiliza el sistema APV derivado del mantenimiento que se le da con la información contenida en las actas de visitas de verificación, pero también a través del sistema de Aplicación para Informes Mensuales (APIM), el cual fue creado para agilizar el trabajo en las DS, debido al problema de acumulación de trabajo que se suscita en el mantenimiento del APV por la diferencia de horarios entre los capturistas (sindicalizados) y los verificadores.

Adicionalmente, a partir de la llegada en 2015 del más reciente DGVV, se constató con el trabajo de campo que el titular de la Dirección General ha establecido mecanismos de control que le permiten dar seguimiento a la gestión de las visitas de verificación y la atención de las denuncias por parte de las DS, así como al desahogo delas etapas procesales del PIL en los tiempos estipulados por la Ley y con la calidad requerida en la motivación y fundamentación de los procedimientos. 

4. [bookmark: _Toc432984711][bookmark: _Toc432985027][bookmark: _Toc433235952]Tema II. Hallazgos y Resultados

En este apartado se realiza una valoración integral de la operación del Programa G003, de acuerdo con los alcances definidos para la evaluación, mediante la detección de hallazgos e identificación de resultados con base en los datos contenidos en los estudios de caso y señalando en qué medida la gestión operativa del Programa conduce al logro del objetivo del mismo.

En este marco, se señalan los principales problemas detectados y los cuellos de botella, las áreas de oportunidad y las buenas prácticas o las fortalezas presentes en la operación del Programa. Asimismo, se identifican las situaciones en las que la normatividad genera complicaciones en la gestión o ineficacia en el cumplimiento de los objetivos del Programa. 

Para el desarrollo del apartado, se consideró la información derivada del análisis de la operación del Programa, así como los puntos de vista de los principales actores que intervienen en él.


4. [bookmark: _Toc433235953][bookmark: OLE_LINK11][bookmark: OLE_LINK10]Valoración integral de la operación del Programa

A través de la operación del Programa G003, la PROFECO lleva a cabo las acciones de verificación del cumplimiento de la normatividad por parte de los establecimientos comerciales que le mandata la LFPC, con la finalidad de que funja como incentivo para que los proveedores respeten la regulación en materia del consumo y eviten la aplicación de medidas precautorias y de sanciones por parte de PROFECO. Con ello, se busca la protección de los derechos del consumidor, que propicien mejores condiciones y competencia en el mercado interno.

Para la realización de las diligencias de verificación, procedimientos por infracciones a la Ley y la atención de las solicitudes de ajuste por calibración de los instrumentos de medición, es una realidad que las restricciones en recursos humanos, financieros y materiales presentes en la gestión del Programa, obstaculizan la eficacia, eficiencia y calidad con la que se pueden realizar estas actividades de regulación u otorgamiento de servicios (para el caso de las calibraciones). 

La restricción en recursos humanos hace que el esfuerzo que debe realizar el personal verificador para el cumplimiento de las metas establecidas va más allá de lo normativamente estipulado y no es ajeno que la falta de una capacitación constante y adecuada a las necesidades específicas, repercuta en errores u omisiones durante la diligencia de verificación y en el llenado de las actas de visita de verificación, lo cual causa a su vez, nulidad de las resoluciones interpuestas por la PROFECO; resoluciones cuya efectividad se ve también afectada por la disponibilidad y capacitación de los notificadores y de los abogados resolutores. 

La restricción en recursos financieros limita la capacidad de organizar y mover verificadores o brigadas a lo largo y ancho de todo el país, motivado por la necesidad de más viáticos, pasajes, gasolina y recursos para el mantenimiento de los vehículos y la adquisición de uniformes.

Las circunstancias actuales de austeridad y restricciones presupuestarias para la adquisición de equipo tecnológico adecuado y en cantidad suficiente, de instrumentos de calibración, así como de unidades móviles adecuadas para el traslado de los verificadores en el menor tiempo posible y de los instrumentos en óptimas condiciones; obstaculizan la eficacia y eficiencia del cumplimiento de las metas relacionadas con las diligencias de verificación y de ajustes por calibración.

Los problemas existentes en la normatividad, ya sea por las discrepancias en la interpretación de la Ley, lagunas en la normatividad, falta de NOM o controversias entre las existentes, así como discrepancias o imprecisiones en los manuales de procedimientos; provocan que la verificación no se realice de manera integral o que las sanciones interpuestas por PROFECO sean revocadas por parte de las instancias jurisdiccionales.

No obstante los problemas o cuellos de botella detectados, el personal a cargo de la gestión del Programa G003, cuentan con un alto nivel de compromiso hacia con la Institución y la protección de los derechos del consumidor, lo que deriva en esfuerzos por parte de todo el equipo para lograr las metas planteadas, sobrellevando las dificultades internas y aquella inherentes al entorno social y económico, mediante el compañerismo y la realización de buenas prácticas.


4. [bookmark: _Toc433235954]Problemas o áreas de oportunidad detectadas en la operación

Nos referimos por “problemas” al conjunto de factores internos que afectan la realización del Propósito y del Fin del Programa de manera satisfactoria y efectiva. Por otro lado, hablamos de las “áreas de oportunidad” como el conjunto de escenarios propicios para la implementación de mejoras y de adecuaciones que, bajo las actuales condiciones de operación del Programa, contribuirían al desarrollo y aprovechamiento de los recursos para el cumplimiento de las metas a nivel del Fin y del Propósito del Programa.

De la observación en campo de la operación del Programa G003, se pudo constatar que con frecuencia se llevan a cabo diversas acciones con el propósito de contribuir al logro de los objetivos establecidos en sus distintas fases de implementación; sin embargo, su resultado no necesariamente constituye la causa del logro de las metas, o bien, el resultado obtenido es insuficiente o insatisfactorio. Sin embargo, al evaluar la forma en cómo se resuelven dichas situaciones o si en su defecto se cuenta con una ruta crítica para la determinación de un resultado específico, es donde establecemos una diferencia entre las situaciones identificadas como problemas o áreas de oportunidad para el Programa.

[bookmark: OLE_LINK15]Para efectos de exposición y análisis, describimos las distintas problemáticas y áreas de oportunidad para los siguientes procesos: i) Planeación, ii) Difusión, iii) Ejecución de la visita de verificación y iv) Procedimientos por infracciones a la Ley; y finalmente, se detectan los problemas en la normatividad que obstaculizan la gestión de los procesos del Programa.


1. [bookmark: _Toc433235955]Problemas y áreas de oportunidad de la Planeación

Planeación estratégica
La planeación estratégica del Programa G003 a cargo de las Unidades Responsables de operarlo se encuentra desarticulada. No existe un trabajo de análisis conjunto por parte de todas las áreas que operan y dirigen el Programa, que permita determinar de manera consensuada las prioridades a alcanzar ni el enfoque de la operación a llevar a cabo. La MIR como único instrumento con el que cuenta el Programa para dirigir su planeación, no se desarrolla de forma conjunta entre todas las Unidades Responsables del Programa, sino que cada una trabaja por separado.

En este sentido, la Subprocuraduría de Verificación, como unidad rectora del Programa y encargada de dictar las políticas y directrices del trabajo de verificación, tanto para la DGVV como para la DGVC, debe ser la encargada de organizar y llevar a cabo sesiones de planeación estratégica donde participe el personal de sus tres Unidades Responsables, para determinar hacia dónde se quiere ir y cómo se debe de hacer.

Determinación de metas en indicadores de gestión
Actualmente, se comparte una percepción generalizada y coincidente en muchos aspectos de que la planeación es el “establecimiento de indicadores y sus metas”. El hecho es visto, desde el punto de vista de la operación, como la realización de las metas cuantitativas establecidas por Oficinas Centrales de los principales subprocesos dentro del Programa. Se observó que las prioridades en la operación es el cumplimiento del 100% de las metas o superior. Sin embargo actualmente no se cuentan con criterios de medición en los mecanismos de control y hacen problemática la determinación de la calidad o eficiencia en el cumplimiento de los objetivos del Programa.

En las áreas encargadas de realizar las verificaciones de establecimiento comerciales (DGVV y DS), un primer ejemplo, es la actual presión que existe, no sólo para atender las acciones para el cumplimiento de los indicadores cuantitativos del Programa, sino la tendencia al aumento en los valores numéricos de acciones de verificación sin establecer una relación con la actual capacidad operativa para llevarlas a cabo. Tal hecho no sólo se vuelve problemático al establecer una vinculación con los aspectos financieros de la operación, sino también con el problema de supervisar o monitorear si dichas metas cuantitativas significan o representan avances, logros o contribuciones del Programa a la realización del Fin y Propósito. Actualmente, se cuentan con indicios de que el cumplimiento de las metas que se reflejan en algunas áreas del Programa y que se están efectuando arriba del 100% de los valores establecidos, no están siendo adecuadamente formulados o no se cuenta con indicadores para verificar la calidad o eficiencia de este tipo de logros o avances. Esto significa que los indicadores incluidos actualmente en la MIR, miden la eficacia en la realización de las visitas de verificación, mas no su eficiencia, digamos, medidos a través de las supervisiones o su relación con los PIL interpuestos y resueltos a favor de la PROFECO. 

Como un segundo ejemplo, falta establecer una relación directa y clara con el número de verificadores con que cuenta el área correspondiente y un control con el detalle del número de verificaciones desagregadas por tipo, que realiza cada verificador en un periodo determinado, como una forma de medir la productividad en la verificación, sobre todo entre las Delegaciones y Subdelegaciones. De acuerdo con el documento entregado en donde se describe la metodología que se sigue para determinar las metas, se considera entre otros factores el promedio de verificadores que actuaron en toda las unidades administrativas.

Actualización de los padrones de establecimientos comerciales
Un elemento fundamental para realizar las visitas de verificación a establecimientos comerciales en lo particular, es contar con un padrón único y actualizado de establecimientos comerciales que compartan la DGVV y las DS, a efecto de emitir las órdenes de verificación correctas desde el inicio y evitar el derroche de recursos humanos, materiales y financieros derivado de tener que realizar una segunda visita al mismo establecimiento para poder realizar la diligencia. 

Derivado de que dicho padrón es elaborado al interior de PROFECO (a diferencia de los padrones de Pemex-Refinación y SENER para la verificación de gasolina y gas L.P.), la actualización del padrón de establecimientos comerciales se realiza en la mayoría de los casos con información que recaban los verificadores de manera presencial, ya que son pocas las DS a las que se les proporcionan datos por parte de las cámaras o asociaciones empresariales. Lo anterior, genera que la actualización y la veracidad de los datos dependa de la propia actividad de verificación, por lo que no se cuenta con una base sólida y cierta que le otorgue certeza al verificador al acudir al domicilio del establecimiento

Un área de oportunidad en este aspecto es que el Programa representado por la PROFECO, busque alianzas con otras dependencias federales como el SAT, e incluso alianzas locales como los municipios de los estados, a fin de poder realizar el cruce de información y contar con un padrón de establecimientos comerciales completo y veraz.
[bookmark: OLE_LINK23][bookmark: OLE_LINK39]
Falta de coordinación entre DGVV, Delegaciones y Subdelegaciones
Otro problema detectado con la planeación táctica, es la falta un mecanismo de coordinación adecuado entre la DGVV y las DS para Programar las visitas de verificación a realizar en establecimientos específicos, principalmente entre la DGVV con las delegaciones metropolitanas del Distrito Federal y las DS del área metropolitana cuya circunscripción territorial es el Estado de México. La falta de coordinación en la logística da lugar a que se realice una doble verificación al mismo establecimiento hasta en el mismo día y horario (o como en los casos de las Subdelegaciones, donde se puede llegar a triplicar la visita). Lo anterior implica una erogación de recursos innecesaria por parte de la PROFECO, pudiendo crear confusión y desconfianza entre los proveedores sobre la formalidad y veracidad del procedimiento.

Áreas de oportunidad en la Planeación
[bookmark: OLE_LINK40]Con base en los hallazgos anteriores y problemáticas identificadas a nivel de la planeación del Programa, se visualizan las siguientes áreas de oportunidad para la mejora de los procesos considerando la actual disponibilidad de recursos tanto financieros como humanos.
I. Planeación estratégica con base en al análisis de información. Posibilidad de mejora en el diseño de indicadores de resultados, gestión y semaforización con base en el uso de herramientas estadísticas como los Censos Económicos o el Directorio Estadístico Nacional de Unidades Económicas (DENUE) del INEGI; también, a partir de registros administrativos y estadística de la Institución relativa a la operación del Programa, para el establecimiento de parámetros para la implementación de mejoras, innovación en los procesos así como la búsqueda sistemática de áreas de oportunidad. Esto incluye también el análisis y operacionalidad de elementos teóricos del Programa, tales como la delimitación de parámetros precisos para la determinación de las áreas de enfoque potencial y objetivo del Programa, para una efectivo y justificado diseño de metas.
II. Planeación con base al análisis de costo-efectividad de los procesos. Posibilidad de mejora en el diseño de los planes y Programas mediante una gestión más oportuna de los recursos financieros, en miras a la detección de gastos improductivos e innecesarios para la realización de las metas a nivel de Fin y Propósito del Programa, así como su redireccionamiento a áreas o rubros de gasto que contribuyan al aprovechamiento efectivo de los recursos.
III. Planeación horizontal de las acciones y metas del Programa. Posibilidad de mejora en el diseño de la coordinación, a efectos de generar criterios y mecanismos procedimentales para llevar a cabo la planeación de manera más democrática, considerando la diversidad de las problemáticas de la operación a nivel de las Delegaciones y Subdelegaciones, estableciendo consensos para actuar con base a criterios homogéneos, generales y asequibles para la mayoría de las instancias encargadas de la operación del Programa. También, inclusión o consulta de otros agentes como empresarios, cámaras de comercio y organizaciones de la sociedad civil para la defensoría de los derechos del consumidor, con el objetivo de crear mejores estrategias e identificar las prioridades en la atención de las áreas de enfoque objetivo.
IV. Planeación coordinada con otros sectores estratégicos. Posibilidad de mejora para el diseño de las estrategias y mejora en el alcance económico y social de las acciones del Programa, mediante el establecimiento de acciones conjuntas con distintas dependencias de gobierno, gobiernos estatales y municipales para la actuación en materia de procuración de la protección al consumidor, desarrollo de la economía, de la confianza del consumidor, uso de sistemas de información y bases de datos, áreas fiscales y demás áreas que son indispensables para el establecimiento de un sistema amplio de verificación y vigilancia del cumplimiento de la normatividad.
1. [bookmark: _Toc433235956]Problemas y áreas de oportunidad en la Difusión

Actualmente la difusión que se hace del Programa en los distintos medios de comunicación (masivos y electrónicos) y de propia mano de los operadores del Programa (como los delegados y los verificadores) se considera insuficiente y se encuentra desarticulada de la difusión realiza PROFECO en el marco del Programa de una Cultura de Consumo Inteligente; por lo que la difusión realizada hasta la actualidad no ha logrado permear de manera efectiva entre los proveedores y los consumidores. Por un lado, existen proveedores que desconocen cuáles son sus obligaciones para con los consumidores en términos de lo establecido en la LFPC, LFMN y NOM, desconocen sus derechos y obligaciones cuando son verificados por personal de PROFECO o no cuentan con los elementos para reconocer personal autorizado de PROFECO respecto del personal de las UVA o respecto presuntos defraudadores[footnoteRef:50]. Por su parte, los consumidores desconocen cuáles son sus derechos referente a las obligaciones que deben cumplir los proveedores, los Programas de verificación que realiza la PROFECO o se cuenta con información parcial o errónea por ejemplo, sobre las causales de inmovilización de despachadoras de gasolina, que generan percepciones incorrectas o sesgadas sobre la actuación de los proveedores o del trabajo propio de la PROFECO. [50:  Se debe tomar en cuenta que las acciones de verificación y vigilancia abarcan a todo el universo de proveedores del país, desde las grandes empresas con presencia en mercados internacionales, hasta el abarrotes del municipio más recóndito, razón por la cual, el nivel de conocimientos de la normatividad en materia de consumo varía de un proveedor a otro.] 


Todo lo anterior obstaculizan la creación de una verdadera cultura de consumo responsable con enfoque preventivo más que punitivo, abriendo ventanas de oportunidad para mecanismos de promoción y difusión que impulsen que los consumidores formen parte activa de la vigilancia de sus derechos y que los proveedores actúen bajo un esquema de autorregulación, en beneficio de los primeros.


1. [bookmark: _Toc433235957]Problemas y áreas de oportunidad en la ejecución de la visita de verificación

Recursos materiales, financieros y humanos para realizar las verificaciones.
Para el caso específico del ejercicio de los gastos operativos, es un hecho que las necesidades y la capacidad de reacción para la atención en campo requiere de un tiempo de respuesta inmediato, mismo que no necesariamente responde a los lineamientos o procedimientos del área administrativa central en relación con la comprobación de gastos y hace problemática la operación mediante el ejercicio o gasto de los recursos destinados a estos rubros.

Una primera problemática que bajo el entorno de austeridad en el que opera el Programa se presenta, es la insuficiencia de recursos materiales necesarios para llevar a cabo los procesos de verificación. Tal situación impacta negativamente en la capacidad actual de movilidad de las brigadas o verificadores, y por ende en su contribución al logro de las metas en servicios tan cruciales como lo es el ajuste por calibración de instrumentos de medición; en donde la relación entre las necesidades de atención de verificación y la disponibilidad de personal con suficiencia de material no es proporcionada, rebasando en gran medida la primera a la segunda.

Una segunda problemática bajo el esquema administrativo actual es la insuficiencia de recursos financieros para lograr la atención en un número considerable de áreas geográficas o en el número de proveedores existentes, situación por la cual el Programa presenta serias limitantes en su cobertura geográfica y de padrones de proveedores (no sólo para estaciones de servicio y empresas de gas L.P., sino también para el resto de los giros comerciales) afectando así, el logro del Propósito del Programa. Por un lado, las restricciones para la disposición y ministración de gastos de pasaje y viáticos, así como la comprobación del gasto de los mismos, complican los aspectos más cruciales de la logística. En el caso de viáticos, fue un hallazgo constante que el trámite y los requisitos para obtener los comprobantes fiscales y presentarlos como evidencia del gasto es complicado porque existen zonas apartadas o de difícil acceso en la República Mexicana en las que los pequeños negocios que hay no emiten facturas y en los casos en que sí las emiten, la solicitud de los comprobantes los distrae de su actividad primordial.

Otra situación a la que se tienen que enfrentar tanto OC como las DS, es relativa al parque vehicular con el que se cuenta, ya que es muy limitado, a veces obsoleto y no reciben un mantenimiento oportuno para garantizar su funcionamiento óptimo y prolongado, lo que tiene con frecuencia un impacto negativo en la operación, principalmente por el hecho de que no es poco frecuente que sufran descomposturas y que, en el momento, no se disponga de un taller o bien se opte por postergar el mayor tiempo posible el ingreso de las unidades a un taller. Para contrarrestar la afectación que tiene la carencia de medios y recursos para transportación, el personal operativo que realiza las verificaciones hace uso de distintas estrategias como por ejemplo, hacer uso de los automóviles que son de su propiedad o pagar directamente las descomposturas.

En adición a este problema de cobertura, se suma el hecho de que existe disparidad en la disponibilidad de uniformes en cuanto a tipo y cantidad, entre el personal operativo de los procesos de verificación, principalmente en las DS, aunque también sucede en OC. Esta situación obstaculiza tanto la fácil identificación de los verificadores por parte de los proveedores, como el contar con los elementos mínimos de seguridad, lo que acentúa aún más la falta de efectividad de la PROFECO en las visitas de verificación. Aunado a lo anterior, las condiciones en las que se encuentran las instalaciones de algunas áreas no son óptimas ni apropiadas para el personal de la PROFECO o para el público que acude a ellas, como es el caso de la Subdelegación de Ecatepec, donde las restricciones impactan negativamente en la posibilidad de un mayor alcance en la operación del Programa y una contribución significativa a la realización de Fin y Propósito.

Por lo que respecta a los recursos humanos se identificó que las plazas de los verificadores no están homologadas, sino que hay una diferencia considerable entre el nivel más bajo y el más alto, siendo que realizan la misma función de verificación. Por otra parte, no todas las plazas relacionadas con actividades de verificación se destinan a esta función ya que están comisionadas en otras áreas ajenas a la operación del Programa, lo cual disminuye su impacto y alcance; mismo que dé inicio en cuanto a número ya es de por sí limitado versus el universo de establecimientos, que de acuerdo con cifras actualizadas al año 2014 del DENUE, los negocios activos en el sector comercio dentro del territorio nacional suman cerca de los 2.2 millones de unidades económicas.

Finalmente, actualmente se observa un bajo direccionamiento de los recursos financieros a áreas estratégicas y centrales en los subprocesos del Programa relacionados con la actualización de sus sisemas de información. Esta situación impacta en las posibilidades de mejora de los procesos de gestión de información, postergando la implementación de soluciones de automatización de procesos críticos (por ejemplo, el uso de tabletas para captura de información de procedimientos de información) que reditúan en la reducción de costos operativos y en la mejora administrativa.
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Acceso de los verificadores a los establecimientos comerciales
De conformidad a los artículo 13 de la LFPC y 64 de la LFPA, los proveedores , el representante legal, encargado o empleado del establecimiento, están obligados a permitir el acceso al lugar que será verificado al personal acreditado de la PROFECO. Sin embargo, en la práctica sucede que las personas a cargo del establecimiento al momento que arriba el verificador, presenta renuencia para permitir el acceso a los verificadores, ya sea porque el dueño les instruye que esperen su llegada, por desconfianza hacia los verificadores, el desconocimiento de sus obligaciones, entre otros. Para sobrellevar la situación, los verificadores tienden a ser flexibles con el tiempo de espera o regresan al lugar cierto tiempo después, con el fin de poder llevar a cabo la diligencia; lo que en algunos casos ha generado que los propios proveedores acusen de extorsión a los verificadores o les dé tiempo de arreglar irregularidades previo al inicio de la verificación.

Como medidas de solución, en algunas DS se ha instaurado la práctica de evitar el diálogo o interacción con la persona a cargo del lugar y la toma de fotos y videos por parte de los verificadores, como en la Delegación de Nuevo León. Derivado de ello, existen áreas de oportunidad para vigilar y monitorear de una manera más eficaz el comportamiento de los verificadores durante las diligencias, acotando sus posibilidades de malas prácticas y protegiéndoles a su vez, de los proveedores.

Disponibilidad de tecnologías de la información 
Es un hecho que el personal de la DGVV y las DS que realizan las verificaciones, no cuentan con equipo tecnológico (computadoras e impresoras portátiles) para realizar la verificación de establecimientos comerciales, lo que contrasta con la situación del personal de OC encargado de realizar las verificaciones en materia de combustibles.

Como consecuencia, los verificadores tienen que realizar los cálculos que se requieran (como en el caso de la verificación para ajuste por calibración de instrumentos por medición y en las visitas de verificación metrológica) y requisitar el acta de visita de verificación o el dictamen de resultados de la calibración a mano, lo que conlleva más tiempo y esfuerzo del personal verificador. Esto implica que la carga de trabajo, además del llenado a mano de las actas de visita de verificación, junto con la realización manual de los cálculos, en su caso, esté relacionado con la improcedencia del acta de visita de verificación debido a vicios, errores u omisiones en su levantamiento; restándole eficacia y eficiencia a la visita de verificación.

Administrador de Procesos de Verificación (APV)
Actualmente el APV es la principal herramienta informática para la automatización de los procesos de verificación y vigilancia. Prácticamente, es a través de ésta que se lleva a cabo la generación de los distintos formatos e instrumentos que sirven para la ejecución de los procedimientos de verificación y a través de la cual se gestiona y controla la información que sirve a las DS.

Primordialmente, para este subproceso los problemas con el APV son los siguientes.
1. El APV no realiza la función de un sistema integral debido a que la información que éste contiene es solicitada por unidades administrativas en Oficinas Centrales, lo cual representa un doble trabajo.
1. La gestión y actualización del sistema está mediada por una “mesa de servicios”, misma que constituye un problema para la supervisión directa del área de verificación y vigilancia cuando se requiere de alguna atención especializada o de mejorar su implementación atendiendo a las necesidades de la operación. Por ejemplo, cuando se da la actualización de alguna fundamentación, el ajuste en el formato de la orden de verificación precargado en sistema, puede tardar mucho tiempo para actualizarse desde Oficinas Centrales, lo que puede ser motivo para revocar las resoluciones administrativas que interpone la PROFECO.
1. La actualización de la información en el APV depende enteramente de la revisión y captura de información que lleva a cabo el área que recibe la documentación relativa a los procedimientos de verificación, misma que constituye un problema de oportunidad en algunas temporadas o eventos cuando se incrementa el volumen de la recepción proveniente de distintos operativos, por lo que pueden verse afectados distintos procedimientos que dependen de ello.
1. El sistema actualmente no cuenta con las herramientas necesarias para realizar análisis de la información y demás aplicaciones que se requieren para la generación de estadísticas que retroalimenten o mejoren los procesos de planeación y de toma de decisión.

Sistemas de información confiables
En la verificación de establecimientos comerciales, un gran problema es el uso de información confiable que permita garantizar la efectividad de muchos de los aspectos que son cruciales en la diligencia de la verificación.

El primero de estos casos, tiene que ver con la precisión y confiabilidad de la información de domicilios que es a menudo recabada para la procedencia y atención de denuncias, visitas de verificación y, para efectos de procedencia cuando así se requiere, la que sirve a los PIL. La principal problemática es relativa a la fuente de captación de esta información; puesto que actualmente no se cuenta con sistemas o criterios de validación de estos datos en específico, o bien, con mecanismos que permitan establecer o determinar el margen de precisión a efectos de evaluar la calidad del dato o la fuente. Con frecuencia el contar con un dato erróneo del domicilio conlleva a pérdidas en tiempo, recursos humanos, financieros así como de credibilidad en la Institución, debido a que para la operación de los procedimientos mencionados anteriormente es indispensable contar con la localización precisa de los establecimientos para atender cualquier asunto relacionado con la verificación o la vigilancia.

El segundo caso, tiene que ver con el uso de bases de datos o sistemas de información que permitan obtener información precisa y actualizada sobre el estatus de los establecimientos comerciales, su situación o condición de comercio formal, o bien de distintos atributos o información necesaria que permita brindar elementos de conocimiento sobre las áreas de enfoque objetivo de las acciones de verificación y vigilancia del Programa. También, el problema relacionado con esta falta de sistemas es que a nivel central no se cuenta con criterios o mecanismos para estandarizar los criterios de acopio de información sobre los establecimientos comerciales. Si bien en OC se concentran los esfuerzos para integrar un catálogo de establecimientos, mismo que actualmente sirve para el manejo y operación de los catálogos del APV, la fuente de información que alimenta a este sistema es la misma que gestionan y actualmente construyen con criterios diversos las DS, faltándole a estas últimas criterios o guías precisas para obtener información homogénea para su consolidación.

Finalmente, el no contar con herramientas de análisis de información que faciliten en la operación la identificación o ubicación de las áreas de atención, con una visión o criterios integrados, constituye un problema en la operación para mejorar la eficacia de la atención, la logística y, en general, la eficiencia en el manejo de los recursos humanos y financieros, tanto en el nivel de planeación como de implementación de las acciones.

[bookmark: OLE_LINK24][bookmark: OLE_LINK25][bookmark: OLE_LINK42]Áreas de oportunidad en la verificación de establecimientos comerciales
[bookmark: OLE_LINK41]Con base en los hallazgos anteriores y problemáticas identificadas a nivel del subproceso de verificación y vigilancia de establecimientos comerciales, se visualizan las siguientes áreas de oportunidad para la mejora de los procesos considerando la actual disponibilidad de recursos tanto financieros como humanos:
I. Automatización de procedimientos de verificación. Posibilidad de mejora en tiempos, eliminación de cuellos de botella y generación de órdenes de verificación, mediante la aplicación de tecnologías de información para ayudar al cumplimiento en materia de verificación de normas, metrología y comportamientos comerciales.
II. Integración y homologación de criterios para el acopio de información. Posibilidad de mejora en la identificación de los establecimientos comerciales y atención a denuncias, mediante el establecimiento de mecanismos para el control de la calidad de la información sobre domicilios u otros datos relevantes para los procedimientos que involucran la realización de visitas a establecimientos comerciales.
III. [bookmark: OLE_LINK43][bookmark: OLE_LINK44]Actualización en los sistemas de información. Posibilidad de mejora en tiempos de respuesta, eliminación de cuellos de botella, mejora en la detección de las áreas de enfoque objetivo así como mejora de la vigilancia de los comportamientos comerciales y atención de denuncias, mediante la implementación de herramientas informáticas o tecnologías de la información con capacidades para la georreferenciación, analítica de redes sociales o minería de datos, para ampliar las capacidades analíticas y de planeación del Programa.

2. [bookmark: _Toc433235959]Problemas y áreas de oportunidad en la verificación de combustibles

[bookmark: OLE_LINK29][bookmark: OLE_LINK30]Verificación de plantas de gas y camiones repartidores de cilindros en vía pública
Los problemas de verificación de las empresas de gas L.P., constituyen los principales problemas de la verificación de combustibles. En general, dichas problemáticas se relacionan con la dificultad que tiene actualmente la autoridad gubernamental para actuar en un rubro comercial, que por un lado se encuentra poco regulado y por el otro, presenta un entramado de relaciones complejas que abarcan a los operadores de plantas de gas, las empresas prestadoras de servicios de repartición de cilindros y su grado de formalidad en términos comerciales. 

La primera de las dificultades que se presentan en la ejecución de la visita de verificación es la Negativa en cerca del 50% de los casos. Debido a que se tratan de instalaciones privadas sin acceso al público, puede suceder que se niegue el acceso a los verificadores o que se pongan en práctica estrategias de dilación y discrecionalidad para ganar tiempo y generar las condiciones que les permiten ajustar instrumentos para acreditar los parámetros de cumplimiento establecidos por la normatividad. Esta situación contrasta con lo que sucede en las gasolineras, donde el personal a cargo no puede impedir la entrada de los verificadores, por lo que en la verificación de gas L.P., no hay condiciones para que el “factor sorpresa” funcione como se lleva a cabo en el caso de las estaciones de servicio.

La segunda de las dificultades es la disponibilidad de instrumentos o mecanismos de medición para la verificación de los proveedores de gas, por ejemplo, los que se despachan por tubería y que distribuyen el producto a un número considerable de usuarios, principalmente a casas habitación en unidades o condóminos. Un caso de similar complejidad, es el relativo a la verificación de los proveedores de turbosina o de combustibles para medios de transportación marítima, en la medida que la maquinaria o instrumentos requeridos sobrepasan la capacidad del Programa para atender el proceso mismo de verificación.

La tercera de las dificultades, está relacionada con la verificación de los camiones repartidores de cilindros o de los auto-tanques en vía pública. En el primero de los casos, el principal problema que se presenta es la renuencia de los proveedores o encargados para someterse al procedimiento de verificación; además, que tampoco se cuenta con un sistema de monitoreo específico por parte de OC para las acciones de verificación de camiones repartidores de cilindros a cargo de las DS. En el segundo de estos casos, el principal problema tiene que ver también con la complejidad del proceso para llevar a cabo el operativo de verificación, puesto que el manejo de los instrumentos y la manipulación del auto-tanque requiere de medidas de seguridad mayores haciendo necesario retornar el camión a las plantas, lo que incrementa los tiempos para la verificación, de modo que a la larga el resultado del proceso presenta una baja efectividad en términos de cobertura.

Verificación de gasolina
Una situación que obstaculiza la verificación electrónica de los dispensarios de gasolina es el surgimiento constante de nuevos modelos o prototipos de dispensarios. Para evaluar el sistema de despacho conforme a las especificaciones de modelo o prototipo del dispensario se cuentan con los protocolos correspondientes, sin embargo, puede ser el caso que no se cuenten con los protocolos desarrollados ni con las especificaciones por parte del CENAM, derivado de que el modelo es nuevo, teniendo que inmovilizar los despachadores pese a que no se tenga la certeza de que presenten algún incumplimiento.

[bookmark: OLE_LINK22]Administrador de Procesos de Verificación (APV) y sistemas de información
El APV juega un importante papel en la gestión y administración de los procesos administrativos de la verificación de combustibles, pero no central. La DGVV ha implementado mejoras y llevado a cabo estrategias para ampliar las capacidades de gestión del Programa mediante el desarrollo de herramientas informáticas complementarias denominadas “módulos” (como el módulo Innova-Gasolina). Sin embargo, para la operación del subproceso se pueden observar las siguientes problemáticas:
a) El APV no realiza la función de un sistema integral debido a que la información que éste contiene en materia de verificación de combustibles y su supervisión, es parcial, por encontrarse en otros sistemas desarrollados al interior de la DGVC.
b) El sistema utilizado para gas L.P. no se ha homologado para atender las necesidades o requerimientos en la verificación de este combustible, en el nivel de operabilidad y desarrollo logrado para la verificación de estaciones de servicio como el módulo Innova-Gasolina.
c) [bookmark: OLE_LINK31][bookmark: OLE_LINK32]Los sistemas actualmente no se encuentran integrados y no cuentan con las herramientas necesarias para realizar análisis de la información y demás aplicaciones que se requieren para la generación de estadísticas que retroalimenten o mejoren los procesos de planeación y de toma de decisión

Áreas de oportunidad en la verificación de combustibles
Con base en los hallazgos anteriores y problemáticas identificadas para la ejecución de verificación de combustibles, se visualizan las siguientes áreas de oportunidad para la mejora de los procesos considerando la actual disponibilidad de recursos tanto financieros como humanos:
I. Establecimiento de medidas de seguridad para el personal operativo. Posibilidad de mejora en la efectividad de los procesos mediante el incremento de las medidas de seguridad y prevención de los riesgos para el personal de verificación de combustibles, a efectos de dotarlos con el equipamiento y vestimenta apropiada para las actividades que requieren exposición a los gases de hidrocarburos.
II. Actualización en los sistemas de información. Posibilidad de mejora mediante la homologación de las aplicaciones informáticas y automatización de los procedimientos para la verificación del gas L.P., de la misma manera en que actualmente se realiza en el área de verificación de las estaciones de servicio.
III. Capacitación en materia procedimental y protocolos de actuación. Posibilidades de mejora en la respuesta y actuación de las brigadas, primordialmente para mejorar las capacidades de respuesta efectiva del personal en las distintas fases de su aprendizaje y acumulación de conocimientos y experiencias en torno a la realización correcta de los procedimientos. Esta acción es particularmente estratégica para aquel personal que siendo de recién ingreso, no necesariamente cuenta con las capacidades para responder de la misma forma que los elementos del Programa con mayor experiencia.


1. [bookmark: _Toc433235960]Problemas y áreas de oportunidad en los procedimientos por infracciones a la Ley

Recursos materiales, financieros y humanos para sustanciar los PIL.
Es una realidad que las restricciones humanas, financieras y materiales con las que OC y las DS tienen que trabajar el desahogo de los PIL, ponen en peligro su resolución eficaz. Lo cual se puede corroborar en el rezago que prevalecía en los PIL y en los recursos de nulidad resueltos a favor de los proveedores con motivo de caducidad y notificaciones indebidas (no obstante que el cambio de prioridades hacia este procedimiento de la verificación ha ido revirtiendo la situación).

En materia de recursos humanos, se logró constatar la insuficiencia de abogados resolutores con los que se cuentan en la DGVV, DGVC y DS para el desahogo de las distintas etapas procesales del PIL. Asimismo la cantidad de notificadores en OC son escasos, teniendo que apoyarse en el personal de las DS para realizar las notificaciones al interior de la república; situación que agrava las condiciones en las DS, por tener que notificar tanto los asuntos a su cargo, como los de OC, aunado a que regularmente son los propios verificadores que fungen como notificadores. Aunado a la escasez de los recursos humanos, la falta de una adecuada capacitación del personal respecto al debido proceso, entre otras razones, por la carga de trabajo de todas las áreas, se convierte en un obstáculo más para el desahogo eficaz del proceso.

En materia de recursos materiales, el personal ve dificultado el desarrollo de sus actividades por la falta de insumos elementales a la naturaleza de su trabajo, como son el equipo tecnológico y la papelería, los cuales suelen ser insuficientes. Por ejemplo, No se tiene el equipo de cómputo necesario para todo el personal, son escasos y cuando se les da no son nuevos, teniendo luego a dos personas compartiendo una sola computadora. La debida notificación dentro de los tiempos establecidos en la Ley, se ve truncada en muchas ocasiones por la falta de recursos financieros para realizar las notificaciones vía correo certificado, teniendo que recurrir al notificador, cuya labor también ve mermada su eficiencia ante la necesidad de atender sus obligaciones como notificador y verificador. 

Si bien se reconoce que con el cambio de liderazgo a nivel Procuraduría, se le ha dado prioridad al abatimiento del rezago que existía en lo PIL, todavía existen ventanas de oportunidad para fortalecer a las áreas que llevan a cabo la tramitación y desarrollo de los PIL, mediante el incremento de su personal y su fortalecimiento a través de una capacitación adecuada a sus necesidades específicas; y para el caso de la DGVV y las DS, para la mejora en el control y supervisión de las distintas etapas procesales, a través de un sistema informático como la “línea del tiempo” que ya opera en la DGVV.

Actas de visita de verificación a establecimientos comerciales
En el Manual de Procedimientos de la DGVV se incluye el formato I-1-MP-310-01 que corresponde a una acta de visita de verificación y el formato I-3-MP-310-01 que se refiere a una Cédula de Notificación; sin embargo, no existe un criterio homologado para abatir las principales causas de nulidad en Procedimientos por Infracciones a la Ley, que si bien los requisitos se encuentran establecidos en la normatividad aplicable, no se cuenta con una política interna para establecer controles o candados desde los verificadores/notificadores que permitan generar desde su origen un acto administrativo sin omisiones o irregularidades en sus elementos o requisitos en virtud de que los formatos son llenados a mano.


1. [bookmark: _Toc433235961]Problemas detectados en la normatividad

De acuerdo con las entrevistas efectuadas en el trabajo de campo, se identificaron las siguientes deficiencias e imprecisiones en la normatividad aplicable en la materia como las más relevantes: 

Verificación de combustibles.
Para llevar a cabo la verificación de medidores de auto tanques de gas L. P. no se cuenta con una Norma Oficial Mexicana que establezca las especificaciones, métodos de prueba y de verificación, por lo que se aplica la recomendación internacional OIML R 117. Por ello, es importante establecer un mecanismo de coordinación con la Secretaría de Economía, de Energía y demás instancias involucradas para la creación de la Norma Oficial Mexicana relativa a los medidores de auto tanques de gas L.P.

Los controles a distancia de los dispensarios de gasolina no están regulados en las Normas Oficiales Mexicanas NOM-005-SCFI-2011 y NOM-185-SCFI-2012, por lo que no pueden ser verificados; esto resta eficacia a la verificación de combustibles líquidos, toda vez que el control a distancia permite la manipulación del dispensario desde un lugar al que los verificadores no tienen acceso.

Criterios generales para la Programación de las visitas de verificación a establecimientos comerciales.
En el Manual de Procedimientos de la DGVV (MP-310) no existen criterios generales homologados para Oficinas Centrales, Delegaciones y Subdelegaciones para la Programación de las visitas de verificación y la selección de los establecimientos comerciales a verificar, no obstante que en la operación real existen criterios que actualmente aplican, como las denuncias y la cantidad de quejas.


Preclasificación de actas de visitas de verificación generadas.
En el Manual de Procedimientos de la DGVV (MP-310) no se incluye la actividad de preclasificación de actas de verificación generadas, la cual constituye un filtro muy importante para la debida revisión, control, cause, seguimiento y atención de las acciones que pueden derivarse en caso de incumplimiento. 

Supervisión a las visitas de verificación.
En el Manual de Procedimientos de la DGVV no se incluye la actividad de supervisión a las visitas de verificación, la cual es un elemento de control interno que contribuye a su correcta ejecución durante y al término de los procedimientos de verificación; actividad que es realizada tanto en la DGVV como en las DS, pero de manera desestandarizada.

Procedimientos por infracciones a la Ley.
En lo que respecta a PIL, el artículo 123 de la LFPC, prevé dos plazos para manifestar lo que al interés del visitado corresponda (alegatos), lo cual provoca conflicto en la concesión del plazo para rendir alegatos por la notificación que debe realizarse, además de que genera diferentes interpretaciones por las instancias jurisdiccionales. 

Plazo para el tiempo de ejecución del PIL.
Los manuales de procedimientos de la DGVV (MP-310) y DGVC (MP-320) establecen tiempos de ejecución distintos para el PIL. La DGVV contempla de 20 a 100 días hábiles, mientras que la DGVC señala 90 días hábiles, no obstante que dicho procedimiento se encuentra establecido en el mismo precepto legal, que es la LFPC.

Plazo para la verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición.
El plazo para la ejecución del procedimiento para atender la verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición resulta muy corto considerando todo el protocolo de pruebas que se debe realizar a cada instrumento de medición; asimismo, a diferencia de la DGVV, las DS no cuentan con un área o personal específico que se dedique únicamente a realizar este tipo de verificaciones.

Plazo para atención de solicitudes de levantamiento de medida precautoria y desinmovilización de instrumentos de medición en materia de combustible.
El artículo 25 BIS de la LFPC establece las medidas precautorias que PROFECO puede aplicar cuando se afecte o pueda afectar la vida, la salud, la seguridad o la economía de una colectividad de consumidores. Asimismo, el precepto legal citado dispone que “Las medidas precautorias se dictarán conforme a los criterios que al efecto expida la Procuraduría y dentro del procedimiento correspondiente en términos de lo dispuesto en el artículo 57 y demás relativos de la Ley Federal sobre Metrología y Normalización”… y que “Tales medidas se levantarán una vez que se acredite el cese de las causas que hubieren originado su aplicación.” … 

A mayor abundamiento, el artículo 57 de la Ley Federal sobre Metrología y Normalización señala que “Cuando los productos o los servicios sujetos al cumplimiento de determinada norma oficial mexicana, no reúnan las especificaciones correspondientes, la autoridad competente prohibirá de inmediato su comercialización, inmovilizando los productos, hasta en tanto se acondicionen, reprocesen, reparen o substituyan. De no ser esto posible, se tomarán las providencias necesarias para que no se usen o presten para el fin a que se destinarían de cumplir dichas especificaciones.”

En el Manual de Procedimientos de la DGVV (MP-310) se establece un plazo de 13 días hábiles para ejecutar el procedimiento para atender las solicitudes de levantamiento de medida precautoria, mismo que resulta muy extenso porque si bien es cierto que la normatividad citada no establece un plazo para dicho procedimiento, también lo es que se indica expresamente que las medidas precautorias se levantarán una vez que se acredite el cese de las causas que hubieren originado su aplicación o hasta en tanto se acondicionen, reprocesen, reparen o substituyan los productos, supuesto que no se aplica de facto. En virtud de lo anterior, el plazo para la acreditación referida se torna muy prolongado.

Por otra parte, en el Manual de Procedimientos de la DGVC (MP-320) se plantea en el apartado de Tiempo de ejecución para el procedimiento para atender las solicitudes de desinmovilización de instrumentos de medición en materia de combustible lo siguiente: “Plazo de respuesta 3 meses. No obstante, es de señalarse que en la práctica la resolución del presente trámite se lleva a cabo en 10 días hábiles. (En apego al trámite PROFECO-00-016 el cual se encuentra registrado en la Comisión Federal de Mejora Regulatoria “COFEMER”)”. 

Lo anterior recae en una falta de congruencia en el plazo para ejecutar el procedimiento, el cual debe ser específico y único. 


4. [bookmark: _Toc433235962]Cuellos de botella detectados

Nos referimos por “cuellos de botella” al conjunto de prácticas, procedimientos, actividades y/o trámites que obstaculizan procedimientos o actividades de las que depende el Programa para alcanzar sus objetivos. Estos elementos en general se convierten en problemas cuando impactan de manera significativa la calidad del cumplimiento de las metas.

En la operación del Programa, se confirmó que los “cuellos de botella” afectan de hecho la calidad en los resultados del logro de las metas de éste, esto es, la oportunidad y la efectividad de los procedimientos tales como atención ciudadana, vigilancia del cumplimiento de la normatividad así como procuración de justicia y modificación de comportamientos comerciales. Gran parte de ellos derivan de problemáticas que se identificaron en la sección 2.2 previa, como por ejemplo aquellas relacionadas con el manejo de sistemas de información y uso de datos confiables, de la acción dentro del marco de la normatividad vigente, así como de la planeación en el manejo de los recursos humanos y falta de uso de indicadores de calidad en la gestión, por mencionar los que son relevantes.

A continuación se describen los casos de mayor interés debido a las implicaciones o impactos en la realización efectiva y en tiempo de los objetivos cruciales del Programa.


2. [bookmark: _Toc433235963]Atención de denuncias

La atención oportuna de las denuncias presenta cuellos de botella debido la integración deficiente de los datos contenidos en la denuncia desde el módulo receptor en el Teléfono del Consumidor[footnoteRef:51], ya que es muy frecuente que el domicilio del denunciado esté incompleto, sea erróneo o los datos para ubicación no permitan identificar el domicilio. Esto implica que los verificadores deben realizar la rectificación o investigación de los datos faltantes del domicilio o del nombre del establecimiento, lo que constituye una fuente de retraso en la atención efectiva de la denuncia. Estas deficiencias provocan que las verificaciones no puedan ser concretadas, generándose gastos infructuosos (como el traslado del verificador) y pérdida de tiempo que impacta negativamente en la atención de otras denuncias que sí cumplen con los requisitos o en la realización de visitas de verificación en el marco de los Programas (permanentes o de temporada) previamente establecidos, afectando la eficacia y eficiencia del cumplimiento de las metas establecidas en el Fin y Propósito de la MIR. [51:  El artículo 97 de la Ley Federal de Protección al Consumidor establece que “Cualquier persona podrá denunciar ante la Procuraduría las violaciones a las disposiciones de esta ley, la Ley Federal sobre Metrología y Normalización, Normas Oficiales Mexicanas y demás disposiciones aplicables. En la denuncia se deberá indicar lo siguiente: I. Nombre y domicilio del denunciado o, en su caso, datos para su ubicación; II. Relación de los hechos en los que basa su denuncia, indicando el bien, producto o servicio de que se trate, y III. En su caso, nombre y domicilio del denunciante. En la misma disposición, se precisa además que “La denuncia podrá presentarse por escrito, de manera verbal, vía telefónica, electrónica o por cualquier otro medio”.] 


Otra situación que se deriva de las deficiencias en el registro y trámite de las denuncias, es cuando las denuncias son turnadas al área de adscripción territorial incorrecta (esto es, las DS reciben denuncias cuya atención corresponde a otras DS, pero que de todas formas deben circunstanciar), situación que genera un retraso o falta en su atención debido a la ausencia de mecanismos procedimentales para redireccionar la denuncia al área o Delegación competente.


2. [bookmark: _Toc433235964]Atención de la verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición

Otro caso que se relaciona con la existencia de cuellos de botella es el relativo al cumplimiento de los plazos para atender las visitas de verificación para ajuste por calibración de los instrumentos de medición. En el Manual de Procedimientos se establece un plazo de cinco días hábiles para ejecutar el procedimiento, el cual resulta muy corto si se toma en consideración la cantidad de recursos humanos y la carga de trabajo del personal operativo al combinar las diversas labores que deben realizar y las características particulares de cada área geográfica (visitas de verificación ordinarias y extraordinarias, atención de denuncias, grandes distancias en traslados, lugares de difícil acceso o vacaciones del personal). Esta situación se agrava al final del periodo ordinario de calibración (mayo), en el que se incrementa de manera excesiva las solicitudes de ajuste por calibración, lo que puede repercutir en retraso para la atención de las solicitudes El cumplimiento de los plazos establecidos se dificulta todavía más en las DS por el hecho de que no cuentan con personal que se dedique únicamente a realizar este tipo de verificaciones, ni con los instrumentos suficientes por verificador, aunado a que deben realizar los cálculos manualmente y requisitar igualmente a mano los formatos de dictamen de resultados, los cuales pueden ser muy extensos. Por todo ello, el cumplimiento de las metas y la calidad de los resultados del Programa pueden verse afectados. 


2. [bookmark: _Toc433235965][bookmark: OLE_LINK28]Diversidad en la normatividad a verificar

La gran variedad de Normas Oficiales Mexicanas (NOM) que PROFECO debe verificar (144 NOM para establecimientos comerciales), sumado a lo extenso y al grado de complejidad técnica que presentan varias de ellas (incluidas las NOM para verificar combustibles), representa un cuello de botella importante para una eficaz y eficiente verificación y vigilancia del cumplimiento de la normatividad. Por un lado, los recursos disponibles con que cuenta el Programa restringen la verificación a un subconjunto de normas y no al universo, lo que afecta el logro del Propósito del Programa, disminuyendo la protección los derechos de los consumidores. Por otra parte, la profundidad técnica de las NOM, implica que la verificación de los requisitos tome mayor tiempo y que ésta pueda no ser exhaustiva. Esta problemática puede dificultarse aún más si el personal operativo presenta deficiencias en la técnica jurídica para el desarrollo de la verificación y la elaboración del acta correspondiente. 

Para subsanar los vacíos en el conocimiento de los verificadores, en los últimos años se ha intensificado la capacitación que se les otorga en materia de verificación de NOM, llenado de actas de visitas de verificación y la aplicación de medidas precautorias en apego a derecho. Sin embargo, esta capacitación debe reorientarse, toda vez que requiere ser más práctica, más constante y acorde a las necesidades reales de cada área o DS; si bien, entra en juego otro factor que es el tiempo disponible de los verificadores, ya que siempre están en constante actividad para poder cumplir con las metas establecidas, dificultando la Programación de capacitación en horarios adecuados.


2. [bookmark: _Toc433235966]Notificaciones en los Procedimientos por Infracciones a la Ley

Uno de los principales cuellos de botella por los cuales las resoluciones administrativas con imposición de sanciones son recurridas, se debe a irregularidades en las notificaciones, lo cual está relacionado con la capacidad instalada (recursos humanos y financieros) del Programa.

En Oficinas Centrales, debido a que la disponibilidad de notificadores es limitada (por ejemplo, se cuenta con un solo notificador para la DGVC) y los recursos financieros que se tienen para realizar notificaciones vía correo certificado son restringidos, la DGVC y la DGVV se apoyan en las DS para realizar notificaciones foráneas, sin embargo, el tiempo que involucra el traslado del documento a las DS más lo que se demora la atención de la notificación, puede resultar en un incumplimiento del plazo que establece la LFPA. Asimismo, la restricción de personal de las DS provoca que los mismos verificadores funjan como notificadores, los cuales no necesariamente cuentan con el perfil o la capacitación suficiente para realizar una notificación conforme a la Ley; ni cuentan con el tiempo suficiente, ya que también deben cumplir con el resto de sus actividades como verificadores. Todo lo anterior genera vicios en las notificaciones, lo cual recae en la nulidad de las resoluciones administrativas, restándole eficiencia al logro de los objetivos del Programa.


2. [bookmark: _Toc433235967]Resultados de pruebas de laboratorio para los Procedimientos por Infracciones a la Ley

Como parte del proceso de sustanciación del PIL en materia de establecimientos comerciales, en los casos en que se debe contar con el dictamen de resultados de las muestras tomadas durante la visita de verificación que emite el LNPC, el cual puede tardarse entre 20 y 30 días para emitirlo, representa un cuello de botella importante, toda vez que la resolución administrativa que debe emitirse queda inactiva en tanto no se tenga el dictamen de resultados correspondiente. Lo anterior se agrava aún más si el LNPC se encuentra imposibilitado para realizar las pruebas, ya que tiene que apoyarse en un segundo laboratorio, no obstante que por tratarse de un servicio gratuito, el Programa queda a expensas de los tiempos del laboratorio externo. Estos tiempos tan prolongados para el análisis de las muestras generan conflicto para el cumplimiento de los plazos para la sustanciación del procedimiento que prevé la Ley, causando detrimento de la efectividad en la imposición de sanciones por parte del Programa.


4. [bookmark: _Toc433235968]Amenazas

[bookmark: OLE_LINK8][bookmark: OLE_LINK9][bookmark: OLE_LINK12]Las amenazas son el conjunto de factores externos que, situándose su causa de origen fuera del alcance del Programa, afectan y ponen en riesgo la realización de sus metas. Dichas amenazas, dependiendo del ámbito o contexto en el cual se originen, constituyen en general situaciones de adversidad que en varios aspectos afectan hoy en día no solamente la eficacia de las acciones previstas para el logro de las metas en el Propósito y Fin del Programa, sino también su funcionamiento dentro de los parámetros de cumplimiento relacionados con la defensoría de los derechos del consumidor.

Problemáticas tales como la insuficiencia de recursos humanos para la operación del Programa, la falta de una planeación estratégica, así como el establecimiento de metas razonables, falta de instrumentos requeridos para calibración e incapacidad para abarcar una cobertura territorial completa, entre otros expuestos en el apartado previo, constituyen factores que causan tensión e incertidumbre en la estructura operativa actual del Programa, mismos que se ven reflejados en el moderado desempeño que éste presenta ante la emergencia de escenarios de adversidad en el marco de la operación y puesta en marcha de las acciones del Programa para lograr que los proveedores cumplan con las obligaciones establecidas en la Ley Federal de Protección al Consumidor en el territorio nacional.[footnoteRef:52] [52:  Matriz de Indicadores para Resultados (MIR 2015). Propósito del Programa G003.] 

3. [bookmark: _Toc433235969]Amenazas al proceso de verificación y vigilancia de establecimientos comerciales y en materia de combustibles

10. Inseguridad y exposición de los verificadores a situaciones de violencia. La inseguridad a la que se enfrentan los verificadores se presenta de manera diferenciada en términos de intensidad y de distribución espacial, no obstante el grado que puede alcanzar en ciertas regiones o áreas geográficas del país, inhiben la función de verificación en aras de salvaguardar la integridad del personal de verificación. 

Aunado a lo anterior, el personal operativo del Programa enfrenta a menudo situaciones en donde los proveedores recurren a acciones de violencia para impedir su actuación, resultando algunos de estos casos en hechos lesivos. El origen de estas acciones violentas es de diversa índole, sin embargo, desde la perspectiva de los actores, en muchos de los casos se debe al desconocimiento de los proveedores de las facultades que tiene PROFECO, a la falta de confianza que se tiene en los verificadores ante la posibilidad de ser engañados y a la percepción que se tiene de la Institución en su rol sancionador.

10. Ausencia de marcos normativos o mecanismos efectivos de Ley para incentivar comportamientos comerciales que respondan a la protección de los derechos del consumidor. El personal operativo del Programa enfrenta con mayor frecuencia situaciones en las que la LFPC no responde a las necesidades de los consumidores dentro de nuevos contextos, como por ejemplo el comercio electrónico.

10. Giros comerciales y normatividad carentes de verificación y vigilancia. El personal operativo y los recursos materiales y financieros con que cuentan la DGVV y las DS para realizar las acciones de verificación y vigilancia, resultan insuficientes para abarcar la totalidad de giros comerciales y de NOM existentes, lo que conforma escenarios propicios para el incumplimiento de la normatividad por parte de los proveedores y la vulneración de los derechos del consumidor.


3. [bookmark: _Toc433235970]Amenazas al proceso de verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición

2. Desconfianza en los servicios de PROFECO. El personal operativo del Programa ha detectado que tanto consumidores como proveedores, tienen un desconocimiento amplio sobre la normatividad en materia de calibración, los beneficios relacionados con el ajuste por calibración y el procedimiento que lleva a cabo la Institución en este aspecto; motivos por los cuales, los proveedores pueden mostrarse renuentes a realizar el ajuste por calibración de sus instrumentos de medición con el personal de la PROFECO.


2. Vicios en los procedimientos de calibración realizados por las Unidades de Verificación Acreditadas (UVA). Pese a que las UVA fueron creadas con el propósito de contribuir a la difusión y reforzamiento de las acciones en materia de metrología y normalización para la evaluación de la conformidad[footnoteRef:53], éstas no sólo reflejan un descontrol en su manejo, sino que también son causantes indirectos de afectaciones a los derechos de los consumidores al suscitar situaciones de ilegalidad que incentivan prácticas abusivas y generan áreas de riesgo para el cumplimiento de múltiples normativas y disposiciones enfocadas en el logro de “contribuir a promover una mayor competencia en los mercados y avanzar hacia una mejora regulatoria integral mediante la vigilancia y el cumplimiento de la LFPC por parte de los proveedores”.[footnoteRef:54] De tal forma que se identificó, primero, que existe un descontrol en la operación de las UVA en cuanto a la supervisión del protocolo de pruebas que se debe llevar a cabo en los instrumentos de medición, situación que se constata al efectuar la verificación del instrumento correspondiente y obtener casi de forma automática, medidas fuera de los parámetros permitidos; segundo, intermediarios no autorizados (clandestinos) se hacen pasar por UVA para aplicar cobros ilícitos, situación que deriva en la consecuente distribución (venta) de sellos y hologramas apócrifos, razón por la cual se determina que dichas UVA actualmente marchan en un sentido opuesto al que fueron inicialmente acreditadas y aprobadas, tal y como la Secretaría de Economía lo dispuso en relación con los criterios de las Unidades de Verificación y de las evaluaciones de la conformidad[footnoteRef:55]. [53:  El artículo 68 de la Ley Federal sobre Metrología y Normalización establece que “La evaluación de la conformidad será realizada por las dependencias competentes, por el Instituto Federal de Telecomunicaciones o por los organismos de certificación, los laboratorios de prueba o de calibración y por las unidades de verificación acreditados y, en su caso, aprobados en los términos del artículo 70. La acreditación de los organismos, laboratorios y unidades a que se refiere el párrafo anterior será realizada por las entidades de acreditación, para lo cual el interesado deberá: I. Presentar solicitud por escrito a la entidad de acreditación correspondiente, acompañando, en su caso, sus estatutos y propuesta de actividades; II. Señalar las normas que pretende evaluar, indicando la materia, sector, rama, campo o actividad respectivos y describir los servicios que pretende prestar y los procedimientos a utilizar; III. Demostrar que cuenta con la adecuada capacidad técnica, material y humana, en relación con los servicios que pretende prestar, así como con los procedimientos de aseguramiento de calidad, que garanticen el desempeño de sus funciones; y IV. Otros que se determinen en esta Ley o su reglamento. A su vez, el artículo 70 de dicho ordenamiento legal establece que “Las dependencias competentes y el Instituto Federal de Telecomunicaciones podrán aprobar a las personas acreditadas que se requieran para la evaluación de la conformidad, en lo que se refiere a Normas Oficiales Mexicanas, para lo cual se sujetarán a lo siguiente: I) Identificar las Normas Oficiales Mexicanas para las que se requiere de la evaluación de la conformidad por personas aprobadas y, en su caso, darlo a conocer en el Diario Oficial de la Federación; y II) Participar en los comités de evaluación para la acreditación, o reconocer sus resultados. No duplicar los requisitos solicitados para su acreditación, sin perjuicio de establecer adicionales, cuando se compruebe justificadamente a la Secretaría la necesidad de los mismos a fin de salvaguardar tanto el objetivo de la norma oficial mexicana, como los resultados de la evaluación de la conformidad con la misma y la verificación al solicitante de las condiciones para su aprobación.”]  [54:  Matriz de Indicadores para Resultados (MIR 2015). Fin del Programa G003.]  [55:  Las Unidades de Verificación, son personas físicas o morales, que realizan actos de verificación, esto es, llevan a cabo actividades de evaluación de la conformidad a través de la constatación ocular o comprobación, mediante muestreo, medición, pruebas de laboratorio o examen de documentos en un momento o tiempo determinado, con la confianza de que los servicios que presta son conducidos con competencia técnica, imparcialidad y confidencialidad. […] Para la Evaluación de la Conformidad de las Normas Oficiales Mexicanas, competencia de la Secretaría de Economía, los agentes evaluadores de la conformidad, deben estar Acreditados y Aprobados. La acreditación, es el acto por el cual una entidad de acreditación reconoce la competencia técnica y confiabilidad de los organismos de certificación, laboratorios de prueba, laboratorios de calibración y unidades de verificación para la evaluación de la conformidad. En cumplimiento al art. 72 de la Ley sobre Metrología y Normalización se pone a disposición los datos de la Entidad Nacional de Acreditación autorizada por la Secretaría de Economía, que es la Entidad Mexicana de Acreditación, A. C. (EMA). Para detalle, véase: http://www.economia.gob.mx/comunidad-negocios/competitividad-normatividad/normalizacion/nacional/evaluacion-de-conformidad/unidad-de-verificacion; http://www.economia.gob.mx/comunidad-negocios/competitividad-normatividad/normalizacion/nacional/evaluacion-de-conformidad] 


2. Cobro de multas. No existe una coordinación y comunicación eficiente entre PROFECO y las autoridades estatales que se encargan de cobrar las multas que la Institución impone en sus resoluciones administrativas. La principal forma de comprobación es cuando el proveedor sancionado exhibe ante el personal del Programa el comprobante de pago correspondiente, por lo que en la actualidad, el Programa carece de los elementos suficientes para llevar a cabo un seguimiento puntual de las multas que ya fueron cobradas y poder medir la efectividad real del proceso de verificación. 


4. [bookmark: _Toc433235971]Buenas prácticas y fortalezas

Nos referimos por “buenas prácticas” al conjunto de iniciativas innovadoras y cuya orientación es positiva en el sentido de su contribución a la realización de las metas a nivel del Fin y Propósito del Programa. Dichas iniciativas no se encuentran explícitas o formuladas de manera normativa, o bien aun cuando se encuentren enunciadas de manera general en forma de principios, leyes o directrices establecidas en los manuales de procedimientos, los actores las consideran para la formulación de estrategias que permiten la mejora en los aspectos cruciales de la operación del Programa. De tal manera, se considera a estas iniciativas de innovación como estrategias susceptibles de ser replicables en áreas o unidades que llevan a cabo similares o equiparables funciones, con posibilidades de ser sostenibles en el tiempo y relevantes para la contribución a la formulación de planes o acciones de mejora.

En relación con la operación, se identificaron prácticas realizadas al margen de los manuales de procedimientos y diagramas de procesos que resultan no solamente cruciales para el logro de las metas del Programa, sino también relevantes en el fortalecimiento de las capacidades del Programa para la solución de algunas de sus principales problemáticas. Es importante destacar que en los casos donde se observa la puesta en marcha de estas acciones innovadoras, los hechos se relacionan primordialmente con la existencia y combinación de factores tales como la experiencia en el conocimiento y liderazgo de los actores en los temas que son materia no sólo del Programa sino también de la PROFECO, de aplicación de nociones de prospectiva, elementos de visión estratégica así como de valores éticos que conforman contextos propicios para la implementación normativa con un enfoque proactivo de formulación de soluciones y de mejora continua de los procesos pese al contexto claramente de austeridad presupuestaria y adverso ante la existencia de amenazas que ponen en riesgo la integridad de los agentes del Programa.

De tal forma, se exponen a continuación los hallazgos en relación con las buenas prácticas y fortalezas que contribuyen significativamente a la mejora de la operación del Programa y a la consecución de sus objetivos.



4. [bookmark: _Toc433235972]Aplicación de estrategias de capacitación

En la operación, se encontraron casos en donde actualmente se proporciona capacitación interna a verificadores para brindar un conocimiento adecuado de la normatividad aplicable y de los procedimientos inherentes a sus funciones. Aunque en ninguno de estos casos se cuenta con elementos suficientes que permitieran determinar la eficacia o contribuciones de estas acciones, se hace manifiesto el hecho de la necesidad que existe de contar con acciones frecuentes de capacitación con una orientación específica para la atención efectiva de los procedimientos, atendiendo la importancia estratégica de actuar de manera correcta en términos de los procedimientos para reducir los costos relacionados a la inexperiencia del personal, asimismo readecuando las estrategias de espacios y tiempos para formalizar los procesos de capacitación.

Por ejemplo, en el caso de la verificación de combustibles, el diseño de la capacitación genera algunos desequilibrios en los tiempos asignados para la operación y afecta la exposición de los contenidos. En relación con estos últimos, la atención suele centrarse en el conocimiento del proceso de verificación en gasolina, dejándose de fuera otros elementos que pudieran ser importantes para el conocimiento global de la problemática de verificación y vigilancia. Sin embargo, es difícil que en estos casos se cuente con elementos que permitan conocer si hay un efecto positivo de la capacitación en cuanto a la contribución a la claridad del conocimiento en las herramientas conceptuales del desarrollo de los procedimientos, siendo que en la mayoría de los casos hay una apariencia de que la mayor parte del expertise se basa en el aprendizaje en campo.

En la DGVV, se han ido implementando cambios en la estrategia de capacitación que se realiza al interior del área. Existen capacitaciones por departamento y capacitaciones globales de las tres áreas, las cuales se realizan una vez al mes sobre todo cuando cambian las NOM. Existe retroalimentación entre los verificadores y el jefe de departamento correspondiente, y con el departamento de estudios técnicos, una vez por mes.

En las DS, se encontró que de acuerdo al perfil y a la experiencia de los titulares, éstos brindan asesorías o capacitación tanto a sus Jefes de Departamento de Verificación y Vigilancia, como a sus verificadores. En el caso de la titular de la Delegación Sur del Distrito Federal, derivado de sus 20 años de experiencia en el área de verificación y vigilancia, le da capacitación personalmente a sus verificadores, bajo el esquema de lo general a lo particular y a las necesidades que se tengan en el momento, LFPC, LFMN. En las NOM capacita sobre todo en el marco de los Programas de temporada, además de en el Acuerdo de las bases mínimas de información para colocación de sellos de suspensión e inmovilización en estricto apego a la normatividad y en materia de notificaciones. Posteriormente la Delegada aplica evaluaciones a sus verificadores para valorar el conocimiento obtenido de la capacitación. 

En general, derivado de la rotación de personal suscitada en los últimos dos años, en la que cambió gran parte del personal verificador, la estrategia de capacitación práctica a los nuevos verificadores se ha enfocado en el acompañamiento entre verificadores, de manera que los verificadores con experiencia transmitan sus conocimientos a los nuevos verificadores.

Con todo, en este aspecto resulta inminente realizar un diagnóstico particular en cada área para detectar las materias en que se requiere la capacitación y con ello, abordar todos los temas que se identifiquen con un enfoque teórico pero también práctico dada la naturaleza de la actividad.


4. [bookmark: _Toc433235973]Aplicación de estrategias para el control y supervisión de la visitas de verificación

La realización de acciones de control y supervisión de las visitas de verificación, es elemental para procurar su ejecución eficaz y eficiente, así como para detectar áreas de oportunidad que permitan mejorar el proceso y su efectividad. Para el caso específico de la verificación de establecimientos comerciales, si bien las acciones de supervisión no están explicitadas en el Manual de Procedimientos, de la operación real se encontró que estas acciones sí se llevan a cabo tanto en OC como en las DS. Por parte la DGVV, la supervisión documental y en campo que realiza se focaliza en dos grupos: en las verificaciones realizadas por los propios verificadores adscritos al área y en las verificaciones que realizan las DS.

Por su parte, las DS también llevan a cabo supervisiones documentales y en campo de las visitas de verificación que realizan sus propios verificadores. No obstante que la forma de llevarlo a cabo y su temporalidad varía de acuerdo al titular que esté en el cargo en ese momento. En algunas DS las supervisiones las hace el propio titular o el DVV o en conjunto, algunas veces el titular o el DVV acuden personalmente al establecimiento o se realizan llamadas telefónicas al visitado para constatar que la diligencia se realizó y saber cómo fue desarrollada por el verificador.

Una buena práctica de reciente instauración con la llegada en 2015 del más reciente DGVV, es el inicio de la supervisión documental de las verificaciones realizadas por las DS en atención a denuncias, mediante la verificación del cumplimiento de las políticas incluidas en el MP de un muestra de expedientes seleccionados aleatoriamente con base en el “Reporte de Supervisión sobre Actas Circunstanciadas de Visitas de Verificación para la Atención de Denuncias”, formato de reciente creación y el cual no está sistematizado.

Con todo, la baja frecuencia con que se realiza principalmente la verificación en campo, además de la falta de criterios de calidad que no han sido establecidos o formulados desde la la DGVV, así como la ausencia de formatos estandarizados entre la DGVV y las DS, son aspectos que deben revalorarse para mejorar la efectividad de la supervisión, y la consecuente ganancia en eficacia y eficiencia de las visitas de verificación. 

[bookmark: OLE_LINK45]

4. [bookmark: _Toc433235974]Aplicación de estrategias para el conocimiento de la opinión sobre los procedimientos

En la operación, pudo verificarse que hay casos en donde se aplican diversos mecanismos para el conocimiento de la opinión tanto de proveedores como de consumidores. Lo más importante a destacar en estos pocos casos no es necesariamente el hecho de determinar el grado de “satisfacción del usuario” o “beneficiario” (puesto que en la verificación, definida como acto de autoridad, constituye de hecho un acto de autoridad y no un servicio), sino el reforzamiento del enfoque de observancia del cumplimiento de las disposiciones normativas, así como una aplicación interesante de los resultados de estas informaciones para la formulación de estrategias de atención, mejora de los operativos así como la identificación de necesidades de capacitación del personal para responder adecuadamente en los procedimientos de verificación.

De tal modo, en algunas DS como la Delegación Sur del Distrito Federal y la Delegación de Naucalpan, se cuenta con formatos de encuestas para conocer la satisfacción de las personas que acuden a sus instalaciones y su aplicación es completamente dirigida, si bien estas no cuentan aún con una homologación o un rigor para establecer comparativos en cuanto al conocimiento en la calidad de los procesos entre una u otra unidad.


4. [bookmark: _Toc433235975]Aplicación de estrategias para mejorar el alcance del Programa

En la operación, pudo constatarse que hay casos en donde no se comparte la visión que actualmente se tienen acerca de la planeación como sólo el establecimiento de indicadores y cumplimiento de metas. En estos pocos casos, como en la Delegación Sur del Distrito Federal, prevalece un enfoque de planeación estratégica, el cual es consistente con la idea de abordar de manera multidimensional la problemática relativa al enfoque del Programa. En estos casos, es posible constatar que el contar con planes prospectivos así como de indicadores que permiten avanzar en la medición de la calidad del cumplimiento de las metas (establecidos por los operadores para evaluar su propio avance y contribución), tienen un impacto positivo en la solución de problemáticas tales como las que se presenta el área de verificación de instrumentos y de comportamiento comercial para sortear las restricciones presupuestarias o de recursos humanos.

En el caso concreto de la calibración de instrumentos, destacan las acciones que a nivel de DS se realizan para difundir y propagar el conocimiento de la calibración entre los propios proveedores, propiciando con ello el incremento en la iniciativa de los proveedores para ajustar sus instrumentos de medición y cumplir de esta forma con la normatividad a favor del consumidor.

La participación activa de las DS en los procesos de establecimiento de acuerdos interinstitucionales y la búsqueda de soluciones conjuntas a distintos niveles de gobierno para llevar a cabo operativos conjuntos que trascienden por mucho las metas del modelo de planeación establecido en Oficinas Centrales. En este caso específico, se observan iniciativas aisladas y atípicas en la construcción de una problemática de atención que considera la multidimensionalidad de la procuración de los derechos del consumidor, misma que ha implicado por ejemplo el diseño de planes de actuación conjunta para intentar modificar los comportamientos comerciales y buscar intervenir con mucho más recursos institucionales para el logro de un enfoque preventivo de la protección de los derechos del consumidor.

Se reconoce la existencia de un fuerte compromiso del personal del Programa para cumplir con sus actividades y procurar el logro de las metas establecidas, bajo la dirección de buenos liderazgos en las distintas unidades administrativas, que se involucran con su personal, lo procuran e incentivan y le otorgan el reconocimiento que se merecen cuando así lo ameritan. Esto va de la mano con el cambio de paradigma relativo al respeto a los proveedores y la atención de los consumidores.

Como parte de los cambios de paradigma que se han dado en el último par de años, destaca el cambio de enfoque que está realizando el actual Subprocurador de Verificación, para procurar la verificación “por aire” y no “por tierra”, como una estrategia para ampliar la cobertura de la verificación y vigilancia en el marco de las actuales restricciones humanas, materiales y financieras. Con fundamento en el artículo 13 de la LFPC, la señala que “La Procuraduría verificará a través de visitas, requerimientos de información o documentación, monitoreos, o por cualquier otro medio el cumplimiento de esta Ley…” por primera vez a través del envío de un oficio, se realizó la verificación del punto 10 de la NOM-005-SCFI a un proveedor, específicamente a Aeropuertos y Servicios Auxiliares (ASA), al que se le solicitó informara respecto de cómo abastecen de turbosina a los aviones, ya que esto se realiza mediante pipas que cuentan con un instrumento despachador que debe estar calibrado; en respuesta, ASA informó sobre los dictámenes de resultados de las calibraciones hechas a sus 600 pipas distribuidas en los 60 aeropuertos. De esta manera, a través de un solo requerimiento de información que puede ser enviado mediante notificador o correo postal, se puede ampliar la cobertura del Programa, sin necesidad de utilizar los recursos humanos o financieros del Programa.

5. [bookmark: _Toc432984736][bookmark: _Toc432985052][bookmark: _Toc433235976]Tema III. Conclusiones y Recomendaciones

A continuación se presentan las conclusiones y recomendaciones que se consideran relevantes a nivel de procesos y a nivel del Programa, derivado de los hallazgos y resultados obtenidos de los estudios de caso realizados como parte del trabajo de campo, con el objetivo de proveer información valiosa a los operadores del Programa, que les permita generar líneas y estrategias de acción factibles de realizarse para la mejora de la operación del mismo y el logro de los resultados.


5. [bookmark: _Toc433235977]Conclusiones

La procuración de los derechos del consumidor es la principal actividad y la razón de ser de la PROFECO. Hoy en día, mediante una gestión para resultados se busca, al igual que en otras áreas de la Administración Pública Federal, que esta Procuraduría logre mayores y mejores resultados. En este tenor, las Unidades Responsables encargadas de operar el Programa G003 no han sido la excepción, y los esfuerzos que han venido realizando para ello se ven reflejados en las medidas para actuar bajo la lógica de este cometido. Pese a tales esfuerzos, las enormes restricciones a las que se tienen que enfrentar en su operación: humanas, financieras, materiales, entorno económico dinámico, entre otros; establecen un límite al alcance de su gestión y al logro de sus resultados respecto a cobertura y efectividad. 

En materia de planeación estratégica, se detecta la falta de un trabajo conjunto entre las Unidades responsables del Programa que permita determinar de manera consensuada las prioridades a alcanzar y el enfoque de la operación. También se destaca la ausencia de elementos de análisis prospectivo sobre las tendencias en el sector comercial con base en el uso de información estadística con representatividad nacional con los niveles de desagregación y detalle que se requieren para sustentar las estrategias y directrices de la Institución. Estos elementos permitirían la focalización del área de enfoque objetivo con criterios acotados y alcances más precisos para la medición objetiva del cumplimiento de metas, así como un mejor diseño en la planeación y toma de decisiones para optimizar y aprovechar los recursos financieros, humanos y materiales disponibles basados en un sustento empírico sólido. En este sentido, existen áreas de oportunidad para mejorar la formulación de indicadores para medir más allá de la eficacia de los logros alcanzados, e incluir su eficiencia y efectividad, tanto a nivel estratégico como de gestión.

Aunado a la necesidad de hacer un uso productivo de información estadística en la planeación y toma de decisiones en materia de los objetivos del Programa G003, se observa una ventana de oportunidad para renovar el alcance de su gestión mediante el aprovechamiento de recursos derivados de la coordinación insterinstitucional y de negociación para tener injerencia en la generación y construcción de fuentes de información valiosas para la operación de las acciones de verificación y vigilancia. Hoy por hoy, la PROFECO como área estratégica dentro del Sector Economía, representa un rol clave en el impulso y consolidación del Sistema Nacional de Información de las Unidades Económicas, esta posición le permite promover sinergias con instancias como el Instituto Nacional de Estadística y Geografía (INEGI) a fin de participar en el Sistema Nacional de Información Estadística y Geográfica (SNIEG) para la explotación de información crucial del sector comercial y el establecimiento de indicadores certeros. 

En relación con los sistemas de información y el uso de datos para la toma de decisiones y mejora continua de los procesos del Programa, es ineludible considerar la complejidad actual del contexto económico y social en el cual se desarrollan los agentes económicos, tornando urgente la utilización de información estadística y social de gran volumen (Big Data) para avanzar a procesos de planeación con mayor solidez en los que participen las unidades regionales (Delegaciones y Subdelegaciones), los gobiernos locales y la sociedad civil. Asimismo, se requiere reforzar las capacidades del personal para operar con altos estándares de productividad y calidad que garanticen la eficaz ejecución de sus funciones.

Por lo que respecta a la verificación de combustibles, el alcance del Programa G003 ha obedecido a dos tipos de coyunturas: la disponibilidad y el monto de los recursos con los que se cuenta en cada ejercicio fiscal; y la visión particular de los mandos superiores. El nivel de cobertura en la verificación de ES y plantas de gas L.P. a nivel nacional ha disminuido en los últimos años debido a la reducción en el número de verificadores y de recursos financieros, el incremento de ES, así como el cambio de enfoque en la verificación por parte de la DGVC (más instrumentos pero menos ES, más plantas de gas L.P. pero menos camiones repartidores en la vía pública, cambios en las NOM que se verifican, entre otros); estos aspectos dificultan el cumplimiento del objetivo establecido en las políticas de operación en cuanto a la visita cuando menos una vez al año de todas las ES y plantas de gas L.P. 

Tocante a la verificación de establecimientos comerciales (distintos a gasolina y gas L.P.), la situación se plantea más compleja para lograr la cobertura de un universo que suma cerca de los 2.2 millones de unidades económicas en la rama de comercio (al por mayor y al por menor) de acuerdo con el Directorio Estadístico Nacional de Unidades Económicas 2014. Al igual que en el caso de la verificación de combustibles, la disponibilidad limitada de recursos en la DGVV y en las DS restringe el alcance del Programa, siendo un reto constante el logro de un mayor alcance geográfico, sectorial y de NOM a verificar. Ante este escenario la combinación de creatividad e inteligencia es una herramienta que se debe aplicar permanentemente para conseguir el mayor impacto posible en los consumidores. 

Otro obstáculo al que se enfrenta el Programa G003 en la ejecución de las visitas de verificación, es el marcado rezago en la implementación de tecnologías para el desarrollo de las diligencias, lo cual influye negativamente en la efectividad de los resultados esperados enla operación del Programa. De manera específica, es destacable la falta de equipamiento tecnológico (lap tops o tabletas e impresoras portátiles, principalmente) para todos los verificadores de establecimientos comerciales a cargo de la DGVV y las DS; este equipo ayudaría a mejorar, modernizar y agilizar los operativos de verificación, incrementando su eficacia y eficiencia mediante la reducción de errores humanos y de los tiempos de ejecución de las diligencias de verificación.

En materia de PIL, se observa un notable aumento a partir de 2013 de las acciones de PROFECO para fortalecer y respaldar el correcto desahogo de los PIL, así como la reducción de las causales de nulidad de las resoluciones administrativas. Tales acciones reditúan en la efectividad de los resultados de ls actividades de verificación. Es primordial continuar con la mejora sustancial en los PIL con una mayor cantidad de recursos, principalmente humanos, a fin de contribuir a la imposición eficaz de sanciones; el resultado será que los proveedores se abstengan de infringir nuevamente la normatividad en materia de consumo (enfoque correctivo) o bien, que eviten incurrir en prácticas abusivas en contra de los consumidores (enfoque preventivo). Lo anterior redundará en la disminución de las pérdidas para la Procuraduría originadas por mal encausamiento de los PIL, como se ha presentado en el pasado.

Con el objetivo de alcanzar resultados cuantitativos y cualitativos en el rubro de combustibles que sean acordes para la consecución del propósito del Programa, se establecieron mecanismos formales en el MP de la DGVC para supervisar los procedimientos que se llevan a cabo durante las visitas de verificación a ES y plantas de gas L.P., con los cuales se busca detectar áreas de oportunidad en la operación del Programa. Sin embargo, no sucede así en la verificación de establecimientos comerciales a cargo de la DGVV y las DS, por lo que el Programa requiere formalizar y homologar las tareas de supervisión de las verificaciones a establecimientos comerciales, retomando el conjunto de buenas prácticas que ya se realizan actualmente tanto por la DGVV como por las DS para dar seguimiento y supervisar la ejecución de los distintos procedimientos. Para una supervisión efectiva, es básica la inclusión de guías y políticas en los MP, a efecto de garantizar la imparcialidad en la supervisión y asegurar una labor coordinada para el logro de los resultados del Programa. Al analizar los beneficios de la supervisión vinculados a las restricciones actuales de recursos con las que opera el Programa (restricciones presupuestarias, falta de personal y de capacitación técnica, entre otras) y que acotan las metas en términos de la cobertura de establecimientos comerciales verificados, la necesidad de contar con una supervisión formal y estandarizada se potencializa, toda vez que se tiene que hacer más y mejor con menos recursos. 

En lo referente a difusión, la falta de una campaña para transmitir a grandes audiencias los objetivos y contenidos del Programa, frena la producción de impactos significativos en la formación de una cultura de consumo responsable con sentido preventivo. Es un hecho que la penetración de las tecnologías de la información y comunicación en el conjunto de la población abren espacios de oportunidad al Programa para el diseño de instrumentos de promoción y difusión que conviertan tanto a consumidores como a proveedores en agentes participativos en las acciones de vigilancia del cumplimiento de la normatividad en materia de consumo y en el ejercicio de prácticas comerciales justas bajo una lógica de autorregulación. Mediante esta participación conjunta de Estado y sociedad, la consecuencia en el mediano y largo plazo es la propagación del conocimiento de los mecanismos de procuración de justicia y el ejercicio efectivo de los derechos del consumidor. La difusión a través del sistema educativo de los derechos (y obligaciones) del consumidor ( y proveedor), fomentarán el conocimiento y aplicación de los principios de vigilancia y respeto a los derechos del consumidor como uno de los pilares de los valores cívicos de la sociedad mexicana.

El entorno en el que opera el Programa revela grandes desafíos al tener que lidiar con las amenazas del exterior, como son: las condiciones de inseguridad social en áreas geográficas del país, la exposición de los verificadores a situaciones de violencia o delincuencia, la desconfianza en los servicios de PROFECO y los vicios en los procedimientos de calibración realizados por las UVA. Estas amenazas externas inciden en la gestión del Programa, así como en la efectividad en el logro del Propósito y el Fin establecidos en su MIR.

En el ámbito presupuestario, las funciones inherentes a la operación del Programa para el cumplimiento de las metas demandan, entre otros recursos, el contar con una mayor plantilla tanto en capacidades como en tamaño. Aunque recientemente se ha incrementado el personal para efectuar las visitas de verificación a establecimientos comerciales y se han tomado medidas para mejorar la administración del personal y la distribución de las plazas para los fines operativos tanto de combustibles como de establecimientos comerciales, dichas medidas se encuentran en un umbral en donde la operación bajo situaciones de restricción presupuestaria amenazan la eficacia en la cobertura del Programa y la calidad en el logro de resultados.

Por todos los elementos y aspectos antes expuestos, se puede determinar que las condiciones financieras y humanas con las que opera el Programa se ubican en niveles mínimos e insuficientes para cubrir el universo conformado por las unidades económicas del área de enfoque objetivo, por lo que disiente del objetivo de la operación eficaz y eficiente del Programa. Continuar realizando recortes presupuestarios (de gastos operativos y de personal) que disminuyan su capacidad para llevar a cabo las funciones sustantivas de verificación y vigilancia y poder cumplir con las metas en todos los niveles de objetivos establecidos en la MIR del Programa G003, lo colocarían en un horizonte de riesgo. 

Finalmente y condensando todas las aristas abordadas durante el desarrollo de la evaluación, se concluye que es inminente para el Programa la implementación de un cambio radical en el modelo de vigilancia, para orientarlo a un enfoque de autorregulación preventivo que implica una autoevaluación por parte de los proveedores respecto de los requisitos establecidos en la legislación aplicable, con un doble objetivo: 1) La difusión del conocimiento de los requisitos que están obligados a cumplir, el cual se logra de manera intrínseca con la autoevaluación y 2) La identificación de las deficiencias o faltas en las que pudiera estar incurriendo y que debe corregir así como las sanciones a que puede hacerse acreedor, sin menoscabo de las funciones de verificación y vigilancia que en su caso realice PROFECO.


5. [bookmark: _Toc433235978]Recomendaciones

A continuación se presentan las recomendaciones más relevantes derivadas de los principales resultados de la evaluación para la mejora de la operación de los distintos procesos del Programa, y las cuales se encuentran clasificadas en consolidación o reingeniería de procesos, conforme a las definiciones establecidas en los Términos de Referencia de la presente evaluación. El proyecto de implementación de las recomendaciones se presenta en el Anexo VII Recomendaciones, y en el cual se presentan los siguientes elementos:

•	Breve análisis de la viabilidad/factibilidad de la implementación.
•	Principal(es) responsable(s) de la implementación.
•	Análisis de los efectos potenciales que puede implicar la implementación, tanto en la operación del Programa como en el logro de los objetivos del mismo.
•	La comparación entre la situación actual y el resultado que se espera obtener con la implementación de la recomendación.

Planeación
· Focalizar estratégicamente el área de enfoque (potencial y objetivo) de los sectores económicos y establecimientos comerciales a verificar, mediante el análisis estadístico de los mercados y su desenvolvimiento en el entorno económico actual. Para tal efecto, es necesario crear al interior de PROFECO un área de inteligencia de mercado que dé mayor solidez y sustento técnico a la determinación de los giros comerciales y los establecimientos a verificar. Esta área podría ser de nueva creación o fortalecer alguna ya existente.
· Celebrar un convenio de colaboración con el Servicio de Administración Tributaria (SAT) con el objetivo de integrar un padrón único de establecimientos comerciales con información conjunta del sector Economía con el sector Hacendario.
· Implementar un mecanismo de calidad en el registro de las denuncias que se realizan por el personal que atiende el Teléfono del Consumidor (Telcon) con una medición en su desempeño, previo a una adecuada capacitación a los agentes en la materia. 
De resultar ineficiente el desempeño, y ante la inminente necesidad de elevar los estándares de calidad en su funcionamiento, se debe analizar la factibilidad de contratar los servicios especializados de un Centro de Atención Telefónica (CAT) de una empresa.
· Promover la participación e incorporación  a las siguientes instancias del Sistema Nacional de Información Estadística y Geográfica (SNIEG) del INEGI: a) Comité Técnico Especializado del Directorio Nacional de Unidades Económicas y b) Comité Técnico Especializado de Estadísticas Macroeconómicas y Cuentas Nacionales.
· Articular una estimación de unidades económicas informales del sector comercial, que contribuya a focalizar y delimitar el área de enfoque objetivo del Programa.
· Normar procedimientos para la integración de la información de los domicilios del Padrón de establecimientos comerciales incorporado en el sistema APV u otros sistemas de bases de datos que sean de utilidad para la gestión del Programa.
· Estandarizar y propiciar la adopción de los criterios para la identificación de unidades económicas y de establecimientos, con base al Sistema de Clasificación Industrial de América del Norte (SCIAN).


Difusión 
· Diseño y desarrollo de una estrategia de comunicación social efectiva en medios masivos de comunicación a nivel nacional, respecto a los derechos del consumidor, las obligaciones de los proveedores y las acciones de verificación y vigilancia.
· Fomentar la cultura de vigilancia y protección de los derechos del consumidor mediante su incorporación en contenidos educativos.

Ejecución de la visita de verificación
· Establecer el enfoque de autorregulación mediante la autoevaluación por parte de los proveedores respecto del cumplimiento de las obligaciones normadas en la LFPC, LFMN y NOM aplicable. Lo anterior, sin perjuicio de las funciones de verificación y vigilancia que en su oportunidad efectúe PROFECO.
· Elaborar un Programa de capacitación para todos los verificadores de la DGVV, DGVC y DS basado en un análisis de detección de las necesidades reales y específicas de cada área y del contexto en el que operan.
· Desarrollar una herramienta para la visualización de información georreferenciada en materia de verificación y vigilancia.
· Desarrollar una aplicación tecnológica de geolocalización con gps.
· Integrar y homologar los sistemas informáticos utilizados para realizar las visitas de verificación y su supervisión, en materia de gasolina y gas L.P. tanto en Oficinas Centrales como en DS.
· Dotar de equipo tecnológico y desarrollar módulos en el APV para realizar las visitas de verificación y su supervisión, respecto a establecimientos comerciales.

Supervisión de las visitas de verificación
· Homologar el Sistema informático APV y generar nuevas herramientas dentro del APV para la generación de reportes.

Supervisión de las visitas de verificación de establecimientos comerciales
· Crear en la DGVV un área específica, o bien reforzar alguna existente, para realizar la supervisión documental y en campo, durante y posterior a la verificación a establecimientos comerciales.

Sustanciación de los Procedimientos por infracciones a la Ley (PIL)
· Fortalecer las áreas que llevan a cabo la tramitación y desarrollo de los PIL con capacitación e incremento de personal.


Evaluación de la atención/satisfacción de proveedores/ consumidores
· Diseñar, elaborar y aplicar encuestas para conocerla percepción de los proveedores respecto al proceder de los verificadores durante las visitas, así como de los consumidores cuando realizan una denuncia o reciben algún tipo de servicio y/o información.




6. [bookmark: _Toc433235979]Estudios de Caso
Proceso de verificación y vigilancia de establecimientos comerciales/ gasolina/ gas L.P (incluye visita de verificación y PIL)
	Proceso
	DGVC
(Oficinas Centrales)
	DGVV
(Oficinas Centrales)
	Delegación Sur D.F. 
	Delegación Centro D.F. 
	Delegación Naucalpan
	Subdelegación Ecatepec
	Delegación Nuevo León 
	Delegación Jalisco 

	Planeación
	Como parte de la planeación estratégica, la DGVC a través de la DSIT establece las metas de los indicadores de la MIR que corresponden a la verificación en materia de combustibles, las cuales son revisadas y autorizadas en conjunto con el DG y los directores de verificación. Sin embargo, no cuenta con una metodología para establecer indicadores, solo para metas. Falta análisis conjunto entre las áreas operadoras del Programa. 
En gasolina, en los último tres años el enfoque de verificación ha cambiado hacia el número de instrumentos. Ya no se tienen brigadas asignadas en sedes y todas salen desde el D.F., por lo que ahora casi coincide el número de verificaciones con el número de proveedores verificados.
Para gas, el objetivo es la verificación de las empresas gaseras, por ello se enfocan en la verificación de plantas y no en vehículos repartidores  en vía pública, porque al verificar las plantas realizan también las verificaciones de auto tanques y camiones repartidores de cilindros, además el padrón de SENER sobre camiones repartidores es deficiente.
	Como parte de la planeación estratégica, la DGVV establece las metas anuales de los indicadores de la MIR, que corresponden a las metas a cumplir en conjunto la DGVV y las DS. Utiliza como base lo realizado los últimos dos años.
Luego establece el número de verificaciones (dividido en los tres tipos de verificación) para cada DS, según el número de verificadores que tiene, dato que solicita al DGD.
A finales de diciembre la DGVV informa a la DGD las metas a las DS a través de la DGD. 
Los Programas de temporada (incio de acciones e infomación correspondiente) no se informan con la antelación debida a la DGD y DS, existiendo una área de oportunidad para mejorar el flujo de información entre la DGVV y las DS a través de la DGD.
El Programa de verificación se conforma de Programas permanentes (a productos básicos) y Programas de temporada (estacionales) y se atienden también contingencias.
En los últimos 4 años no se ha utilizado diagnósticos sobre el comportamiento comercial de los sectores para seleccionar cuáles verificar, y se dejó de generar estadísticas sobre el avance del cumplimiento de la normatividad en dichos sectores derivado de los resultados de las verificaciones realizadas.
	No se realiza planeación estratégica ni hay retroalimentación con la DGVV, únicamente recibe las metas que se deben cumplir cada año. 
En el marco de los Programas de temporada, se le informa el periodo, los giros a verificar y el número de verificaciones a realizar.
No hay lineamientosestipulados, pero como buena práctica de organización y control, la Delegada lleva a cabo reuniones mensuales con el Departamento de Verificación y Vigilancia.
La Delegada da seguimiento diario y semanal  al avance del cumplimiento  delos indicadores establecidos por Oficinas Centrales.

	No se realiza planeación estratégica ni hay retroalimentación con la DGVV,  únicamente recibe las metas que se deben cumplir cada año. 
En el marco de los Programas de temporada, se le informa el periodo, los giros a verificar y el número de verificaciones a realizar.
Planea estrategias de verificación mes con mes, para no repetir la verificación a los mismos lugares. 
A partir de las metas proporcionadas por Oficinas Centrales (señaladas en un tablero básico-pizarrón) el Jefe de Departamento de Verificación y Vigilancia coordina a los verificadores para cumplirlas. Para el reporte de verificaciones temporales, DGVV les proporciona una liga electrónica.
	No se realiza planeación estratégica ni hay retroalimentación con la DGVV, únicamente recibe las metas que se deben cumplir cada año. 
En el marco de los Programas de temporada, se le informa el periodo, los giros a verificar y el número de verificaciones a realizar.

Para subsanar la falta de un indicador para verificación de camiones repartidores de cilindros de gas L. P., se supera el número del año anterior. 
	No se realiza planeación estratégica ni hay retroalimentación con la DGVV, únicamente recibe las metas que se deben cumplir cada año. 
En el marco de los Programas de temporada, se le informa el periodo, los giros a verificar y el número de verificaciones a realizar.
Es la única Subdelegación en el área metropolitana, y las enormes restricciones humanas, financieras, de infraestructura y materiales con las que opera,son factores que obstaculizan y ponen en riesgo su gestión y cumplimiento de metas.  
Registra el padrón verificado en el APV y con base en ello identifican los establecimientos comerciales que  no han sido verificados.

Al no contar con una meta establecida para verificar camiones repartidores de gas L.P., solo atienden denuncias.
	No se realiza planeación estratégica ni hay retroalimentación con la DGVV, únicamente recibe las metas que se deben cumplir cada año. 
En el marco de los Programas de temporada, se le informa el periodo, los giros a verificar y el número de verificaciones a realizar.
El Delegado instauró una estrategia de acercamiento con las cámaras empresariales.
Como buena práctica, el Delegado tiene reuniones con elJefe de Departamento de Verificación y Vigilancia todos los días para determinar la conducción de las verificaciones en base a los resultados obtenidos.
	No se realiza planeación estratégica ni hay retroalimentación  con la DGVV, únicamente recibe las metas que se deben cumplir cada año. 
En el marco de los Programas de temporada, se le informa el periodo, los giros a verificar y el número de verificaciones a realizar.
Para atender las denuncias de los consumidores, de manera proactiva y dinámica, utilizan las redes sociales (Facebook y Twitter). Como buena práctica sobresale la excelente coordinación que tiene la Delegada con el Jefe de Departamento de Verificación y Vigilancia y éste a su vez con los verificadores.

	Difusión
	La DGVC no realiza difusión del Programa, se efectúa por conducto de la DGCS.
Se considera que la difusión del Programa en cuanto a combustibles es muy escasa.
La acción más relevante de difusión es la reciente creación del sitio “Quién es quién en los combustibles”, donde entre otras cosas, aparecen las 24 causales de inmovilización de un dispensario de gasolina. 
Se han realizado propuestas por parte de la DGVC para incrementar la difusión de la verificación de ES, como es contar con un apartado específico en la Revista del Consumidor, que aún no se ha concretado .
	La DGVV no realiza difusión se efectúa  por conducto de la DGCS.
Se realiza difusión principalmente de los Programas de temporada (regreso a clases, día de las madres, etc.). La difusión al exterior no se considera suficiente para que se dé a conocer a los consumidores y proveedores qué y cómo se verifica y cuáles son los derechos de ambas partes en relación con la verificación. 
En 2014 el Director de Verificación hizo propuesta para publicar en la página de PROFECO un cartel-folleto informativo en materia de calibraciones para que los proveedores no se dejen engañar por presuntos defraudadores, pero no se materializó. 
	Difusión a cargo de Oficinas Centrales.
	Difusión a cargo de Oficinas Centrales.
	Difusión a cargo de Oficinas Centrales.
	Difusión a cargo de Oficinas Centrales.
	Difusión a cargo de Oficinas Centrales.
	Difusión a cargo de Oficinas Centrales.

	Selección del establecimiento
	Los padrones de proveedores que la DGVC utiliza para identificar las ES y las empresas gaseras son el Padrón de gasolineras de Pemex-Refinación y el de SENER, respectivamente. 
La selección es de forma aleatoria y se toman en cuenta 4 factores: densidad de población, atención de denuncias, operativo especial o por mandato.
Se procura no repetir y enfocarse en las zonas donde no se ha verificado.

	El padrón de establecimientos comerciales que la DGVV utiliza para identificar los establecimientos se encuentra contenido en el APV. Se alimenta de la información contenida en las denuncias, la información de los verificadores y la que llegan a compartir las cámaras empresariales.
Se eligen aleatoriamente los establecimientos, con base en las denuncias,número de quejas y la fecha de la última verificación.
	La selección por parte de la Delegación es con base en antecedentes, principalmente quejas, denuncias, y sanciones previamente impuestas. El padrón de proveedores se alimenta con la información obtenida de los verificadores, denuncias y autoridades locales.
No hay vínculo con el SAT-SHCP, lo que sería benéfico para evitar errores de nombre o razón social y domicilio.
	Se apoya en el Departamento de Servicios para identificar qué proveedores tienen más quejas y cuáles asisten a conciliaciones, realizaun cruce entre servicios y verificaciones.
Se tiene una base de datos de los establecimientos ya verificados para que a partir de ésta se seleccionen aquellos que no han sido verificados, se trata de no repetir los del año anterior.
	Proceso circunstancial y aleatorio, el Delegado o el Jefe de Departamento de Verificación y Vigilancia determinan los establecimientos a verificar, no hay manual para ello; para Programas de temporada se enfoca en lugares con mayor impacto, como centros comerciales. Para Programas permanentes se hace un análisis de la información y de ahí se obtienen aleatoriamente los establecimientos.
	La selección se basa en el padrón de proveedores, que cubre 8 municipios y es alimentado por los verificadores y por las cámaras a las que les piden información constantemente; los establecimientos se seleccionan de acuerdo a la afluencia de los consumidores y el tamaño de los proveedores.
Es aleatorio, con un día de anticipación a la emisión de la órden de verificación se selecciona el establecimiento.
	De acuerdo al padrón de proveedores predeterminado, pero también se apoya en la información otorgada por las cámaras para alimentar el padrón.
El Jefe de Departamento  de Verificación y Vigilancia es el encargado de la selección de los establecimientos.
	Selecciona las verificaciones de acuerdo al padrón, tratando de no repetir establecimientos visitados recientemente y atendiendo denuncias. Alimenta el padrón de proveedores con información recabada por verificadores e instancias municipales.
En operativos la Delegada planea las visitas y da la información a los verificadores hasta el momento de llevarlas a cabo.

	Ejecución de la visita de verificación
	Los datos de la ES o planta de gas a verificar se informa al verificador hasta el último momento para que impere el factor sorpresa.
La atención oportuna de las denuncias es la prioridad, sin embargo, se convierte en un cuello de botella debido a la deficiencia en la integración de ésta, como es la falta de datos del domicilio, si se diera el número de ES, simplificaría mucho las cosas.
Conforme al MP,  se debe procurar verificar todas las ESy empresas gaseras en el año, pero dado el aumento a 11 mil ES y las cerca de mil empresas gaseras, así como la reducción en el número de verificadores con que se cuenta en el área, no es posible cumplirla.
En materia de gasolina, se encuentra sistematizada la información para ejecutar las visitas en el módulo Innova-Gasolina, el cual fue desarrollado en la DSIT. En el caso de gas L.P., se dejó de utilizar el APV cuando se modificó la NOM, mas no por el contenido del sistema; por lo que ahora se utiliza el paquete Word y de Excel. 
En gasolinas se deben verificar la NOM-005 SCFI-2011 y la NOM-185-SCFI-2012, las cuales hacen referencia a la verificación electrónica de los dispensarios, pero en la realidad sólo se verifica la NOM-005.  No se puede realizar la verificación de los controles a distancia por no estar estipulado en ninguna de las normas. Se han efectuado propuestas de modificación a las NOM a la SE pero no han sido consideradas.
En gas L.P., por tratarse de empresas privadas cuyo acceso está restringido al público, se presentan muchas Negativas de Verificación (cerca del 50%). No se cuenta con una NOM para verificar los medidores de los auto tanques.
La falta de automóviles en buen estado, se convierte en un cuello de botella importante para el cumplimiento de las metas.
	La atención oportuna de las denuncias se ha convertido en la prioridad tanto en la DGVV como en las DS, sin embargo, se convierte en un cuello de botella debido a la deficiencia en la integración de ésta, como es la falta de datos del domicilio.
Existen verificadores para cada uno de los tres tipos de verificación (comportamiento comercial, NOM y metrológica).
La gran variedad y las particularidades técnicas de las NOM dificultan la verificación. 
La orden de verificación se imprime desde el APV,  los verificadores no cuentan con equipo electrónico (computadoras e impresoras portátiles) para desarrollar la diligencia, teniendo que realizar el llenado del acta de visita de verificación y los cálculos requeridos, a mano.
La poca disponibilidad de automóviles y la falta de recursos suficientes y oportunos para arreglar sus desperfectos, se convierten en un cuello de botella importante para el cumplimiento de las metas. 
	La atención oportuna de las denuncias se convierte en un cuello de botella por deficiencias en la integración deésta, teniendo que realizar dobles visitas para ubicary corregir el domicilio del establecimiento.
Los verificadores llevan a cabolos tres tipos de verificaciones.
Se genera la orden de verificación desde el APV y los verificadores realizan a mano el llenado del acta de verificación y los cálculos requeridos porque no se cuenta con equipo electrónico. 
Se tiene asignado un solo vehículo desde 2011, y ante las distancias existentes en la circunscripción territorial, los verificadores utilizan sus vehículos particulares para trasladarse o se organizan para pagar un taxi entre varios y poder comprobar el gasto.
Los uniformes son pagados, en gran parte, por el personal; aunque recientemente la Delegación les proporcionó una camisa.
Respecto a capacitación, en lo que va del año se ha tomado una sola capacitación con DGVC y el año pasado hubo una capacitación nacional por parte de OC, a la cual asistieron el Jefe de Departamento de Verificación y Vigilancia y un verificador.
Falta capacitación de OC en leyes y procedimientos asícomo su debida interpretación, por lo que la Delegada capacita personalmente a los verificadores cuando detecta vacíos.
	La atención oportuna de las denuncias se convierte en un cuello de botella por deficiencias en la integración deéstas, teniendo que realizar dobles visitas para ubicar y corregir el domicilio del establecimiento.
Los verificadores llevan a cabo los tres tipos de verificaciones.Se genera la orden de verificación desde el APV y los verificadores realizan a mano el llenado del acta de verificación y los cálculos requeridos, porque no se cuenta con equipo electrónico.
Los verificadores han adquirido con recursos propios tabletas para facilitar su trabajo.
El Delegado entrega las actas de verificación firmadas cada día para apoyar el factor sorpresa.
Las denuncias se atienden de acuerdo a lo enviado por el área del Teléfono del Consumidor; cuando se lleva a cabo la atención de la denuncia se hace una revisión integral del establecimiento.
Los verificadores utilizanvehículos particulares por las distancias y por el peso del equipo de medición que tienen quellevar, solo tienen un vehículo institucional.
No hay capacitación por parte de OC a los verificadores de nuevo ingreso y no es constante para los que ya están laborando; la capacitación entre OC y DS es muyheterogénea, la que llega a darse es solo para unos cuantos, el Jefe de Departamento de Verificación y Vigilancia y dos verificadores.
Falta capacitación en materia de leyes y normas paraunificar criterios de interpretación; asimismo sería conveniente capacitación parael llenado correcto de los sistemas.
	La atención oportuna de las denuncias se convierte en un cuello de botella por deficiencias en la integración deéstas, teniendo que realizar dobles visitas para ubicar y corregir el domicilio del establecimiento.
Los verificadores llevan a cabo los tres tipos de verificaciones.
Se genera la orden de verificación desde el APV y los verificadores realizan a mano el llenado del acta de verificación y los cálculos requeridos, porque no se cuenta con equipo electrónico.
Es complejoatender las denuncias acamiones repartidores de cilindros por su movilidad incierta y porque en aproximadamente 40% de los casos son negativas de verificación.
El Delegado mantiene constante y estrecha comunicación con los verificadores, incluso tiene un grupo de Whatsapp con ellos.
El parque vehicular se encuentra deteriorado y es insuficiente, por lo que los municipios más alejados de la Delegación son los que menos visitan, pero esto se compensa con otros servicios, como la Feria de Regreso a Clases, cursos de Tecnologías domésticas, etc.
Se recibió capacitación por parte de OC sobre normas, legislación y procedimientos, perose debe reforzar y actualizar. . Los nuevos verificadores reciben capacitación inicial, sin embargo, es muy importante insistir en el correcto llenado de actas y redacción.
	La atención oportuna de las denuncias se convierte en un cuello de botella por deficiencias en la integración deéstas, teniendo que realizar dobles visitas para ubicar y corregir el domicilio del establecimiento.
Los verificadores llevan a cabo los tres tipos de verificaciones.
Se genera la orden de verificación desde el APV y los verificadores realizan a mano el llenado del acta de verificación y los cálculos requeridos, porque no se cuenta con equipo electrónico.
En materia de gas L.P. el 90% de los casos son  negativas de verificación, no tiene meta por lo que solo se verifica de vez en cuando y se  atienden denuncias.
Tiene cuatro vehículos,  de los cuales dos tiene más de un año que no funcionany los otros dos constantemente seaverían; lo anterior complica la verificación de los 8 municipios que deben cubrir, reduciéndose a solo 2.
En ocasiones se duplica o hasta triplica la visita a un mismo establecimiento en un día o periodo muy cercano, ya que acude laDGVV, la Delegación Tlalnepantla y la Subdelegación.
El Delegado tiene un grupo de Whatsapp con los verificadores para apoyarlos en cualquier duda o situación que se presente en la verificación.
Los verificadores no cuentan con uniformes. 
Se otorga  una capacitación inicial pero no es suficiente y no cubre toda la normatividad ni el debido llenado de actas, etc.
La capacitación dada por la DGVC fue práctica pero no es funcional dado que la Sudelegación no atiende el rubro de gasolina y la del área de gas no es suficiente, demasiado teórica.
	La atención oportuna de las denunciasse convierte en un cuello de botella por deficiencias en la integración deéstas, teniendo que realizar dobles visitas para ubicar y corregir el domicilio del establecimiento.
Los verificadores llevan a cabo los tres tipos de verificaciones.
Se genera la orden de verificación desde el APV y los verificadores realizan a mano el llenado del acta de verificación y los cálculos requeridos, porque no se cuenta con equipo electrónico.
El actual Delegado instauró la política de cero comunicación entre el proveedor y el verificador, como medida para evitar que los segundos sean acusados de extorsión.
La verificación que se hace a camiones repartidores de cilindros es mínima, toda vez que en el Estado es más común el uso de gas natural.
Debido a que solo disponen de cuatro vehículos, los verificadores se transportan de dos en dos y la cobertura se da principalmente en Monterrey y su área metropolitana. Los vehículos son de modelo reciente, pero también utilizan los particulares de manera ocasional.
Los verificadores no utilizan viáticos, optan por tomar caminos federales y comer en su casa.
Sus uniformes son: camisa de manga larga, camisa de manga corta y chaleco.
Los cursos de capacitación no son claros, los criterios entre capacitadores y DSson distintos, solo se han tenidos dos cursos desde 2013 y la interacción es deficiente. Falta capacitación práctica y unificar criterios para ésta.
Dentro de la Delegación se procura  dar la capacitación adecuada, pero un problema es el horario del personal sindicalizado porquese afecta la operatividad.
	La atención oportuna de las denuncias se convierte en un cuello de botella por deficiencias en la integración deéstas, teniendo que realizar dobles visitas para ubicar y corregir el domicilio del establecimiento.
Los verificadores llevan a cabo los tres tipos de verificaciones.
Se genera la orden de verificación desde el APV y los verificadores realizan a mano el llenado del acta de verificación y los cálculos requeridos, porque no se cuenta con equipo electrónico.
El tiempo que implica la solicitud de recursos a OC retrasa las verificaciones.Los criteriosde llenado de las actas de verificación no están homologados entre OC y DS. .
La Delegada tienen un grupo de Whatsapp en el que están incluidos el Jefe de Departamento de Verificación y Vigilancia y los  verificadores paraapoyarlos en las verificaciones.
Para evitar negativas en verificaciones de gas L. P. utilizan el apoyo de la policía estatal.
Debido a la limitada disponibilidad de vehículos, el enfoque de la cobertura se da principalmente en Guadalajara y su área metropolitana.
Cuentan con uniformes pero no para uso diario, la Delegada se ha preocupado por dotar al personal de ellos, camisas y playeras.
La capacitación la da tanto OC como el Jefe de Departamento de Verificación y Vigilancia, y es teórica ypráctica, los operativos conjuntos ayudan a la capacitación, pero no es suficiente en cuestión de NOM.

	Supervisión de la visita de verificación
	Se cuenta con una área específica para realizar la supervisión documental de gas L.P. y la supervisión en campo de gasolina. La supervisión en campo puede ser durante la ejecución de la visita o posterior a ella. No se realiza supervisión en campo a gas L.P. por la dificultad que representa que les permitan el acceso a las instalaciones porque son propiedad privada. Una vez que se realiza la supervisión documental se otorga una calificación a las actas. Debido a las cargas de trabajo del área, se encuentran desfasados en la supervisión documental.
No realizan supervisión a las DS sobre las verificaciones que hacen a camiones repartidores, la decisión del número de verificaciones y su cobertura es de ellas. Para hacerlo, se requiere de un sistema que les permita monitorear el trabajo de las DS.
	[bookmark: _Toc431799020]Se trata de una actividad que no está establecidaen el MP-310. A diferencia de la DGVV, la DGVC no cuenta con una área específica para realizar la supervisión de las visitas de verificación, por lo que éstas son realizadas por los Jefes de Departamento de Verificación y Vigilancia y por el Jefe de Departamento de Estudios Técnicos. Se realizan supervisiones documentales y en campo a los verificadores del área, así como a las DS; no obstante que para éstas últimas la verificación es muy esporádica por falta de personal.
[bookmark: _Toc431799021]La DGVV cuenta con formatos para realizar la supervisión documental que no están incluidos en el MP-310.
A partir de 2015, con la llegada del actualDGVV, se inició la supervisión documental de las verificaciones realizadas por las DS en atención a denuncias, a través del Departamento de Estudios Técnicos con base en el “Reporte de Supervisión sobre Actas Circunstanciadas de Visitas de Verificación para la Atención de Denuncias”, de reciente creación y el cual no está sistematizado y tampoco se incluye en el MP-310.
	La actividad no está establecida en el MP.
Existe un Libro de Gobierno para cada verificador, con el informe de actividades diarias y que es llenado a mano.
Se hace supervisión en campo a verificadores por la Delegada o el Jefe de Departamento de Verificación y Vigilancia. También hace supervisión documental, primero lo revisa el Jefe de Departamento de Verificación y Vigilancia, después lo revisa la Delegada. Les hace evaluaciones mensuales a sus verificadores sobre los conocimientos que deben tener para realizar las verificaciones y también aplica evaluaciones después de las capacitaciones que les imparte para asegurarse de que hayan adquirido el conocimiento.
La Delegada celebra reuniones mensuales con los Jefes de Departamento con convocatoria formal y elabora minutas con fechas compromiso  para cumplir los acuerdos.Asimismo, envía exhortos a sus verificadores cuando es necesario.
	La actividad no está establecida en el MP.
Existe un Libro de Gobierno para cada verificador, con el informe de actividades diarias y que es llenado a mano.
Se hace supervisión documental, para lo cual, el Delegado revisa las actas junto con el abogado resolutor para establecer o no una posible sanción.
El Delegado utiliza Whatsapp para monitorear las visitas de verificación.
Junto con el Jefe de Departamento de Verificación y Vigilancia, el Delegado hace un cruce cada semana para generar el informe mensual que se reporta en el APIM.
	La actividad no está establecida en el MP.
Existe un Libro de Gobierno para cada verificador, con el informe de actividades diarias y que es llenado a mano.
Como buena práctica de control y vigilancia interna, el Delegado realiza de manera aleatoria y frecuente supervisiones en campo durante y después de la verificación, lo que le permite tener elementos para tomar decisiones acertadas y oportunas.
	La actividad no está establecida en el MP.
Existe un Libro de Gobierno para cada verificador, con el informe de actividades diarias y que es llenado a mano.
Esporádicamente se realiza supervisión en campo para corroborar  los resultados que se registran en el acta, no tiene día ni tiempo preestablecido.
Con la llegada del Subdelegado se mejoró el cumplimiento adecuado del protocolo por parte de los verificadores.
	La actividad no está establecida en el MP.
Existe un Libro de Gobierno para cada verificador, con el informe de actividades diarias y que es llenado a mano.
En algunos casos el Delegado ha llamado a los proveedores para investigar cómo se condujeron sus verificadores.
El Jefe de Departamento de Verificación y Vigilancia realiza supervisión en campo, una o dos veces por semana. Se está elaborando un formato para documentar  lo más objetivo posible la supervisión.
Se tiene un grupo de Whatsapp entre el Jefe de Departamento de Verificación y Vigilancia y los  verificadores para subsanar dudas durante la verificación.
	La actividad no está establecida en el MP.
Existe un Libro de Gobierno para cada verificador, con el informe de actividades diarias y que es llenado a mano.
La Delegada realiza supervisión documental, al revisar los expedientes, abiertos y cerrados. 

	Sustanciación del PIL
	El desahogo del PIL se realiza por la DGVC (PIL de gasolina o de gas L.P. cuando el faltante de gas fue mayor o igual a 3 kilogramos o litros) o por las DS (PIL de gas L.P. cuando el faltante de gas fue menor a 3 kilogramos o litros).
En los últimos dos años se ha puesto  énfasis al desahogo expedito y correcto de los PIL y al abatimiento de los rezagos que existían en el área.
En la DGVC se cuenta con muy pocos abogados resolutores y con un solo notificador, por lo que se apoya en las DS para realizar  las notificaciones, lo cual se convierte en un cuello de botella por el tiempo que pueden llegar a tardar en notificar.
	No se tenía claridad en los plazos y etapas del PIL, por lo que el actual DGVV precisó de manera puntual que el tiempo de sustanciación del PIL es de27 días hábiles continuos.
En los casos en que se debe contar con el dictamen de resultados de las muestras tomadas durante la visita de verificación que emite el LNPC, el cual puede tardarse entre 20 y 30 días para emitirlo, representa un cuello de botella importante, toda vez que la resolución administrativa que debe emitirse queda inactiva en tanto no se tiene el dictamen de resultados correspondiente. Las fallas más frecuentes son por no cumplir con los términos o notificaciones tardías y porque se fundamenta de manera incorrecta las facultades de la autoridad.
	Los verificadores realizan tareas de notificación.
La Delegada personalmente ha capacitado a sus verificadores en esta materia.
Para apoyar al proceso, la Delegada no distrae al abogado a cargo con tareas adicionales a la sustanciación.
	Los verificadores realizan tareas de notificación dela Delegación y deOficinas Centrales.
La Dirección General de lo Contencioso envía cada mes a la Delegación los principales agravios o errores frecuentes que se detectaron.
	Los verificadores realizan tareas de notificación de la Delegación y de Oficinas Centrales.
Falta capacitación para desahogar adecuadamente los PIL.
	Los verificadores realizan tareas de notificación de la Delegación y de Oficinas Centrales.
No cuentan con abogado resolutor para llevar a cabo los PIL.  Anteriormente la Delegación de Tlalnepantla les había comisionado un abogado resolutor, ahora ya no lo tienen; por lo que para estar en cero rezago de PIL, el Subdelegado junto con los verificadores (uno de ellos  con perfil de abogado) realiza dichas labores, lo cual es insostenible por la importancia del PIL. 
	Los verificadores realizan tareas de notificación dela Delegación y de Oficinas Centrales.
El incremento de verificadores con carrera de abogado permitió abatir el rezago de PIL desde 2013.
Ante las distintas interpretaciones sobre cuándo inicia el plazo de las etapas del PIL, y conforme a lo acordado con el DGVV, el Delegado precisó que el tiempo de sustanciación del PIL son 27 días hábiles continuos.
	
Los verificadores realizan tareas de notificación de la Delegación y de Oficinas Centrales.
El rezago en PIL se ha eliminado mediante la capacitación que se realiza en la Delegación ya que el Jefe de Departamento de Verificación y Vigilancia es abogado también se ha contado con el apoyo de Oficinas Centrales.  
Hay un Comité de Desempeño con la Procuradora para ver el tema de los PIL.

	Supervisión del PIL
	A través del sistema electrónico “Control del Procedimiento por Infracciones a la Ley”, se lleva el control del cumplimiento en tiempo del desahogo de cada una de las etapas procesales del PIL. Se trata de la línea de tiempo de las etapas procesales para desahogar el PIL, que permite al área darle seguimiento a los plazos y evitar retrasos en el procedimiento.
Se pueden efectuar supervisiones en las DS (a una muestra de expedientes y se levantan actas circunstanciadas) a solicitud de la DGD.
	Los Jefes de Departamento de Verificación y Vigilancia cuentan con controles internos con el registro de los expedientes a su cargo y de los que  se entregan a los abogados resolutores. 
Los acuerdos generados se registran en el APV.

El actual DG ha instrumentado reportes con apoyo de los abogados del área para abatir rezagos en los PIL, dichos reportesestán por institucionalizarse.
Se ha solicitado el apoyo a la DGI para desarrollar una “línea del tiempo” del PIL, como el que ya cuenta la DGVC, que les permita controlar el cumplimiento de cada etapa procesal, conforme a los plazos establecidos en la Ley.
	No tienen un sistema de supervisión, solo se documentan los términos de cada una de las etapas.
Cada mes se genera un informe sobre PIL que se reporta a Oficinas Centrales a través de un módulo del APV.
	Cada mes se genera un informe sobre PIL que se reporta a Oficinas Centrales a través de un módulo del APV.
Cuenta con un sistema de alerta para PIL el cual funciona como uncandado para evitar rezago o incumplimiento a los términos en PILs.
	Su principal desafío son las notificaciones, ya que uno de los encargados de llevar a cabo esta actividad tiene 70 años y en ocasiones se tienen que realizar en zonas apartadas o de difícil acceso
Se revisa constantemente el monto de las multas y los expedientes relacionados, así como su correcta clasificación.
Cada mes se genera un informe sobre PIL que se reporta a Oficinas Centrales a través de un módulo del APV.
	Las notificaciones suelen llegar “a tiempo” desde Oficinas Centrales, pero también muchas veces les llegan con el plazo vencido.
El pago de multas se hace en la Secretaría de Finanzas del Estado de México o en el D. F., depende del domicilio fiscal, pero nose les hace de conocimiento alguno sobre el pago.
Cada mes se genera un informe sobre PIL que se reporta a Oficinas Centrales a través de un módulo del APV.
	Cada mes se genera un informe sobre PIL que se reporta a Oficinas Centrales a través de un módulo del APV.
	Tienen controles en Excel. 
Cada mes se genera un informe sobre PIL que se reporta a Oficinas Centrales a través de un módulo del APV.


	Satisfacción del proveedor verificado/ denunciante
	No hay mecanismos formales implementados que midan la opinión de los denunciantes ni de los proveedores verificados derivado de la visita de verificación. Sin embargo, durante la visita de supervisión en campo se aplica un cuestionario al visitado o testigo (formato en el MP), pero de ello es difícil generar una aproximación objetiva de la satisfacción de los proveedores, ya que la aplicación de medidas precautorias, por ejemplo, puede inclinar la respuesta hacia una opinión negativa, aunque la diligencia de verificación y la colocación de medidas precautorias se haya realizada con estricto apego a derecho.

	No hay mecanismos formales implementados para conocer cómo fueron tratados los proveedores por parte de los verificadores durante las diligencias, aunque se considera que sería pertinente y que se requeriría de un área de supervisión que lo llevara a cabo.
	No hay mecanismos formales implementados. A partir de octubre de 2014 se realizan encuestas a proveedores y consumidores de forma aleatoria que asisten a las instalaciones de la Delegación.
	No hay mecanismos formales ni informales implementados. 
	No hay mecanismos formales implementados aunque sí se cuenta con un buzón de quejas y sugerencias. En redes sociales se puede dar cuenta del nivel de satisfacción.
 
	No hay mecanismos formales implementados. No tiene formatos de satisfacción para el área de verificación, sólo en el área de servicios en donde se dan por satisfechos de la queja.
En su momento, han sacado fotos o videos de 15-20 segundos con la opinión del consumidor y se envía a Oficinas Centrales.
	No hay mecanismos formales ni informales implementados. No se aplican encuestas de satisfacción, se considera que sería adecuado para mejorar la calidad en la gestión pero se requiere la contratación de un servicio externo, lo que implica recursos.
	No hay mecanismos formales implementados. La Delegada atiende personalmente a los consumidores que acuden a la Delegación.


	Monitoreo y evaluación
	Se realiza por parte de la DGPE a través del avance de los indicadores incluidos en la MIR y COCODI. Los indicadores del Programa Anual de Actividades corresponden a los de la MIR y COCODI.
La DGVC da el seguimiento a través de los mismos indicadores.
	Se realiza por parte de la DGPE a través del avance de los indicadores incluidos en la MIR y COCODI. 
La DGVV da el seguimiento a través de los indicadores incluidos en la MIR y en el Programa Anual de Trabajo. 
La DGVV monitorea a las DS a través de la información cargada en el APV y en la Aplicación para Informes Mensuales (APIM).

	
Se realiza por parte de la DGPE a través del avance de los indicadores incluidos en la MIR, mediante la “semaforización” del avance en el cumplimiento de las metas.
La Delegación reporta sus actividades en la Aplicación para Informes Mensuales (APIM) y en el APV. 
En la Delegación se evalúan semanalmente los indicadores de la MIR.
Además, la Delegación cuenta con una base de datos de proveedores atendidos y con los expedientes correspondientes.
	Se realiza por parte de la DGPE a través del avance de los indicadores incluidos en la MIR, mediante la “semaforización” del avance en el cumplimiento de las metas.
La Delegación reporta sus actividades en la Aplicación para Informes Mensuales (APIM) y en el APV.
Con el reporte de PIL, reporte mensual por parte delJefe de Departamento de Verificación y Vigilancia

	Se realiza por parte de la DGPE a través del avance de los indicadores incluidos en la MIR, mediante la “semaforización” del avance en el cumplimiento de las metas.
La Delegación reporta sus actividades en la Aplicación para Informes Mensuales (APIM) y en el APV.
Tiene establecido un control interno propio de información en Excelporque el procesamiento de los datos en Oficinas Centrales no es inmediato.
.

	Se realiza por parte de la DGPE a través del avance de los indicadores incluidos en la MIR, mediante la “semaforización” del avance en el cumplimiento de las metas.
La Subdelegación reporta sus actividades en la Aplicación para Informes Mensuales (APIM) y en el APV.
Se envía un informe sobre denuncias atendidas a la DGVV y a la DGD (Dirección de Mejoramiento Operativo) y a Contacto Ciudadano.
	Se realiza por parte de la DGPE a través del avance de los indicadores incluidos en la MIR, mediante la “semaforización” del avance en el cumplimiento de las metas.
La Delegación reporta sus actividades en la Aplicación para Informes Mensuales (APIM) y en el APV. 
Realiza un informe semanal sobre cumplimiento de metas.
	Se realiza por parte de la DGPE a través del avance de los indicadores incluidos en la MIR, mediante la “semaforización” del avance en el cumplimiento de las metas.
La Delegación reporta sus actividades en la Aplicación para Informes Mensuales (APIM) y en el APV.  Cuenta con monitoreo de las verificaciones realizadas por cada verificador y de la cancelación de órdenes de verificación que se llena a mano porque el APV no permite el manejo de la información con ese detalle ni refleja las cancelaciones.



7. 


Proceso de ajuste por calibración de instrumentos de medición para establecimientos comerciales/ gasolina/ gas L.P

	Proceso
	DGVC
(Oficinas Centrales)
	DGVV (Oficinas Centrales)
	Delegación Sur D.F. 
	Delegación Centro D.F. 
	Delegación Naucalpan
	Subdelegación Ecatepec
	Delegación Nuevo León 
	Delegación Jalisco 

	Planeación
	Por tratarse de un servicio a petición de parte, la planeación en la verificación para ajuste por calibración no se basa en el establecimiento de metas respecto al número de instrumentos a ajustar, sino respecto al plazo en que se deba atender la solicitud, contando con un plazo de seis a diez días hábiles para ello.
	Por tratarse de un servicio a petición de parte, la planeación en la verificación para ajuste por calibración no se basa en el establecimiento de metas respecto al número de instrumentos a ajustar, sino respecto al plazo en que se deba atender la solicitud, contando con un plazo de cinco días hábiles para ello conforme al MP-310.
	Por tratarse de un servicio a petición de parte, la planeación en la verificación para ajuste por calibración no se basa en el establecimiento de metas respecto al número de instrumentos a ajustar, sino respecto al plazo en que se deba atender la solicitud, contando con un plazo de cinco días hábiles para ello.
	
Por tratarse de un servicio a petición de parte, la planeación en la verificación para ajuste por calibración no se basa en el establecimiento de metas respecto al número de instrumentos a ajustar, sino respecto al plazo en que se deba atender la solicitud, contando con un plazo de cinco días hábiles para ello.
	Por tratarse de un servicio a petición de parte, la planeación en la verificación para ajuste por calibración no se basa en el establecimiento de metas respecto al número de instrumentos a ajustar, sino respecto al plazo en que se deba atender la solicitud, contando con un plazo de cinco días hábiles para ello.
	Por tratarse de un servicio a petición de parte, la planeación en la verificación para ajuste por calibración no se basa en el establecimiento de metas respecto al número de instrumentos a ajustar, sino respecto al plazo en que se deba atender la solicitud, contando con un plazo de cinco días hábiles para ello.
	Por tratarse de un servicio a petición de parte, la planeación en la verificación para ajuste por calibración no se basa en el establecimiento de metas respecto al número de instrumentos a ajustar, sino respecto al plazo en que se deba atender la solicitud, contando con un plazo de cinco días hábiles para ello.
	Por tratarse de un servicio a petición de parte, la planeación en la verificación para ajuste por calibración no se basa en el establecimiento de metas respecto al número de instrumentos a ajustar, sino respecto al plazo en que se deba atender la solicitud, contando con un plazo de cinco días hábiles para ello.


	Difusión
	El periodo ordinario de ajuste por calibración es de enero a mayo.
	De los recursos que ingresan a las DS por concepto de atención de solicitudes de ajuste por calibración, el 50% se otorga directamente a las DS para su gestión, razón por la cual, las DS tienen un papel activo para promocionar el servicio.
	En 2015 se han acercado a proveedores para promover los ajustes por calibración, principalmente en mercados.
Cuando fue Delegada en Tlaxcala, concertó con las autoridades municipales y Gobierno del Estado que 1) las UVA presenten documentación oficial que los acredite como personal de UVA y 2) calibren mejor con PROFECO y no con UVA.
	Tienen contacto con las cámaras empresariales y asociaciones, cada tres meses tienen reuniones con ellos. Hay envío de mails por parte de la Delegación a proveedores para promocionar el servicio. Hacen uso de redes sociales.
	Identifica los mercados más importantes y el Delegado asiste personalmente con los líderes a promover el ajuste por calibración de los instrumentos.
	Los verificadores promueven el ajuste por calibración en los primeros meses del año. A través de volantes hacen de conocimiento de los proveedores la calibración de básculas y también acuden con los líderes de mercado.
Los verificadores platican con los comerciantes para hacerles saber la diferencia entre las UVA y PROFECO.
	Hay comunicación con las cámaras de comercio, se han hecho campañas al respecto.
	Se realiza una campaña permanente sobre todo a través de cámaras.
La delegada lleva a cabo ruedas de prensa para informar y promover el ajuste por calibración.

	Solicitud del servicio por el proveedor
	El proveedor realiza la solicitud del servicio ante la Ventanilla de Proveedor Responsable (VPR) ubicado en el Centro Integral de Servicios – Contacto Ciudadano y realiza el pago correspondiente en instituciones bancarias.
	El proveedor realiza la solicitud del servicio ante la Ventanilla de Proveedor Responsable (VPR) ubicado en el Centro Integral de Servicios – Contacto Ciudadano y realiza el pago correspondiente en instituciones bancarias.
	El proveedor realiza la solicitud del servicio ante el responsable o encargado administrativo de la Delegación y realiza el pago correspondiente en instituciones bancarias.
	El proveedor realiza la solicitud del servicio ante el responsable o encargado administrativo de la Delegación y realiza el pago correspondiente en instituciones bancarias.
	El proveedor realiza la solicitud del servicio ante el responsable o encargado administrativo de la Delegación y realiza el pago correspondiente en instituciones bancarias.
	El proveedor realiza la solicitud del servicio ante el responsable o encargado administrativo de la Delegación y realiza el pago correspondiente en instituciones bancarias.
	El proveedor realiza la solicitud del servicio ante el responsable o encargado administrativo de la Delegación y realiza el pago correspondiente en instituciones bancarias.
	El proveedor realiza la solicitud del servicio ante el responsable o encargado administrativo de la Delegación y realiza el pago correspondiente en instituciones bancarias.

	Ejecución de la visita de verificación para ajuste por calibración
	El servicio es proporcionado por los verificadores de Supervisión e Innovación Tecnológica.
Se  da “mantenimiento” a la orden de la solicitud y al dictamen de verificación en el sistema informático APV.
La calibración hecha por Oficinas Centrales es adecuada, pero en las DS puede haber más imprecisiones por falta de capacitación del personal. Esto se ha notado cuando posterior a un ajuste de parte de las DS, se realiza una visita de verificación por parte de la DGVC y se encuentra que los dispensarios están mal calibrados.
Mismo caso con las calibraciones que realizan las UVA a las ES. 

	El área cuenta con un grupo de verificadores que se dedica a la verificación de ajuste por calibración y metrológica.
Debido a la cantidad de instrumentos de medición disponibles sólo la DGVV lleva a cabo la verificación de básculas de alto alcance.
La realización de los cálculos que implica el protocolo de pruebas y el llenado del dictamen de resultados se realiza a mano.
Se da “mantenimiento” a la orden de la solicitud y al dictamen de verificación en el sistema informático APV.


	Todos los verificadores llevan a cabo verificaciones para ajuste por calibración.
La realización de los cálculos que implica el protocolo de pruebas y el llenado del dictamen de resultados se realiza a mano.
Se  da “mantenimiento” a la orden de la solicitud y al dictamen de verificación en el sistema informático APV.
Realizan ajuste por calibración de básculas y relojes, no realizan calibración de bombas despachadoras.
Existe dificultad para cumplir con el plazo de cinco días hábiles cuando se concentra  la carga de trabajo con verificaciones, denuncias, contingencias y vacaciones delpersonal.
Los verificadores de PROFECO compiten con las UVA para realizar las calibraciones, pero se encuentran en desventaja porque las UVA: 1. Cobran en efectivo y al momento. 2. Se hacen pasar por personal de PROFECO o intimidan al proveedor diciéndo que si no calibran con ellos, PROFECO los sancionará. 3. No realizan las pruebas de calibración, solo colocan el holograma.
	Todos los verificadores llevan a cabo verificaciones para ajuste por calibración.
La realización de los cálculos que implica el protocolo de pruebas y el llenado del dictamen de resultados se realiza a mano.
Se  da “mantenimiento” a la orden de la solicitud y al dictamen de verificación en el sistema informático APV.
Los verificadores de PROFECO compiten con las UVA para realizar las calibraciones, pero se encuentran en desventaja por los vicios ya señalados.Se considera que la SE como cabeza de sector debe incrementar la supervisión de la operación de las UVA y que el cobro también se realice vía bancaria, como lo hace PROFECO.
	Todos los verificadores llevan a cabo verificaciones para ajuste por calibración.
La realización de los cálculos que implica el protocolo de pruebas y el llenado del dictamen de resultados se realiza a mano.
Se  da “mantenimiento” a la orden de la solicitud y al dictamen de verificación en el sistema informático APV.
Los verificadores de PROFECO compiten con las UVA para realizar las calibraciones, pero se encuentran en desventaja por los vicios ya señalados.Los verificadores han encontrado sellos apócrifos pegados en instrumentos de medición.
	Todos los verificadores llevan a cabo verificaciones para ajuste por calibración.
La realización de los cálculos que implica el protocolo de pruebas y el llenado del dictamen de resultados se realiza a mano.
Se da “mantenimiento” a la orden de la solicitud y al dictamen de verificación en el sistema informático APV.
Los verificadores de PROFECO compiten con las UVA para realizar las calibraciones, pero se encuentran en desventaja por los vicios ya señalados.Los verificadores han encontrado sellos apócrifos pegados en instrumentos de medición.
	Todos los verificadores llevan a cabo verificaciones para ajuste por calibración.
La realización de los cálculos que implica el protocolo de pruebas y el llenado del dictamen de resultados se realiza a mano.
Se da “mantenimiento” a la orden de la solicitud y al dictamen de verificación en el sistema informático APV.
Existe dificultad para cumplir con el plazo de cinco días hábiles por la carga de trabajo que se concentra con verificaciones, denuncias, calibraciones y contingencias, sobre todo al final del periodo ordinario de calibración.
El Delegado considera que los vicios de las UVA es una cuestión de capacidades, por lo que debiera hacerse un cambio a la concesión.
Una área de oportunidad es el formato de dictamen de resultados de las calibraciones(principalmente el formato para calibrar hasta 3 básculas), ya que es mucho más extenso que el de las UVA.
	Todos los verificadores llevan a cabo verificaciones para ajuste por calibración.
La realización de los cálculos que implica el protocolo de pruebas y el llenado del dictamen de resultados se realiza a mano.
Se da “mantenimiento” a la orden de la solicitud y al dictamen de verificación en el sistema informático APV.
Los verificadores de PROFECO compiten con las UVA para realizar las calibraciones, pero se encuentran en desventaja por los vicios ya señalados.
Están en desventaja respecto a las UVA por contar con formatos más complicados y extensos para realizar las calibraciones.


	Supervisión de la visita de verificación
	Se registra por parte del Jefe de Brigada de SIT o por el Jefe de Departamento de Verificación y Vigilancia  en las DS, el destino y control de los hologramas, precintos y sellos utilizados para el ajuste por calibración de los instrumentos de medición.
El registro y control de las actividades de los verificadores en materia de ajuste por calibración se realiza de manera electrónica, y con los acuses de recibo correspondientes para cada instrumento o sello solicitado y utilizado.
	Se lleva a cabo un registro sobre el destino de los hologramas, precintos y sellos utilizados para el ajuste por calibración de los instrumentos de medición.
En el Libro de Gobierno de cada verificador se registra y controla las actividades de verificación, al contener la información sobre las órdenes de verificación asignadas, hologramas, sellos e instrumentos patrón solicitados y recibidos con las respectivas firmas de acuse de recibo, así como los resultados de las visitas de verificación. Los Libros son llenados a mano.
	En el Libro de Gobierno de cada verificador se registra y controla las actividades de verificación, al contener la información sobre las órdenes de verificación asignadas, hologramas, sellos e instrumentos patrón solicitados y recibidos con las respectivas firmas de acuse de recibo, así como los resultados de las visitas de verificación. Los Libros son llenados a mano.
	En el Libro de Gobierno de cada verificador se registra y controla las actividades de verificación, al contener la información sobre las órdenes de verificación asignadas, hologramas, sellos e instrumentos patrón solicitados y recibidos con las respectivas firmas de acuse de recibo, así como los resultados de las visitas de verificación. Los Libros son llenados a mano
	En el Libro de Gobierno de cada verificador se registra y controla las actividades de verificación, al contener la información sobre las órdenes de verificación asignadas, hologramas, sellos e instrumentos patrón solicitados y recibidos con las respectivas firmas de acuse de recibo, así como los resultados de las visitas de verificación. Los Libros son llenados a mano.
	En el Libro de Gobierno de cada verificador se registra y controla las actividades de verificación, al contener la información sobre las órdenes de verificación asignadas, hologramas, sellos e instrumentos patrón solicitados y recibidos con las respectivas firmas de acuse de recibo, así como los resultados de las visitas de verificación. Los Libros son llenados a mano.
	En el Libro de Gobierno de cada verificador se registra y controla las actividades de verificación, al contener la información sobre las órdenes de verificación asignadas, hologramas, sellos e instrumentos patrón solicitados y recibidos con las respectivas firmas de acuse de recibo, así como los resultados de las visitas de verificación. Los Libros son llenados a mano.
	En el Libro de Gobierno de cada verificador se registra y controla las actividades de verificación, al contener la información sobre las órdenes de verificación asignadas, hologramas, sellos e instrumentos patrón solicitados y recibidos con las respectivas firmas de acuse de recibo, así como los resultados de las visitas de verificación. Los Libros son llenados a mano


*Para Satisfacción del proveedor verificado y Monitoreo y Evaluación, aplica la misma información que en la Ejecución de las visitas de verificación.

7. [bookmark: _Toc433235980]Bitácora de Trabajo de Campo 

El Trabajo de Campo se planeó para realizarse en un periodo de dos semanas iniciando con las entrevistas en Oficinas Centrales y continuando con las entrevistas en las unidades territoriales seleccionadas: Delegaciones Sur y Centro del Distrito Federal, Delegación Naucalpan y Subdelegación Ecatepec en el Estado de México, Delegación Jalisco y Delegación Nuevo León. 

El trabajo de campo se realizó conforme a las fechas propuestas en el Calendario de Trabajo de Campo (Ver Anexo III), salvo en el caso de la Delegación de Nuevo León, el cual tuvo que posponerse una semana motivado por el periodo vacacional de personal entrevistado; situación que no impidió el desarrollo fluido de las actividades en campo.

El desarrollo del trabajo de campo pudo realizarse de manera exitosa debido a que se concretaron todas las entrevistas planeadas en Oficinas Centrales y en las unidades territoriales. En las Oficinas Centrales, las entrevistas se realizaron a todos los actores enlistados en el apartado 2.2.4 Estrategia y Trabajo de Campo de la presente evaluación. En cada una de las delegaciones y subdelegación seleccionadas, se realizaron las entrevistas individuales Programadas al Delegado (o Subdelegado) y al Jefe del Departamento de Verificación y Vigilancia (o Encargado), así como al grupo focal con varios de los verificadores seleccionados por el Delegado (o Subdelegado).

Conforme se dio el desarrollo de la evaluación, se consideró necesario realizar entrevistas individuales adicionales a las propuestas en el Calendario de Trabajo de Campo, para complementar información en Oficinas Centrales, tanto a actores previamente entrevistados, como a actores de otras Unidades Responsables relacionadas con la operación del Programa, dando como resultado lo siguiente: 

Entrevistas propuestas y realizadas en Oficinas Centrales
	Unidad Responsable
	Personas a entrevistar
	Personas entrevistadas
	Entrevistas a realizar
	Entrevistas realizadas

	Subprocuraduría de Verificación
	1
	2
	1
	2

	Dirección General de Verificación de Combustibles
	5
	5
	5
	6

	Dirección General de Verificación y Vigilancia
	3
	4
	3
	5

	Dirección General de Delegaciones
	1
	1
	1
	1

	Dirección General de Planeación y Evaluación
	2
	2
	2
	3

	Dirección General de Programación, Organización y Presupuesto
	0
	3
	0
	3

	Total
	12
	17
	12
	20




Las entrevistas se realizaron siguiendo la guía de las preguntas semi estructuradas que se diseñaron para tal efecto, realizando algunas preguntas adicionales o modificando otras cual el cargo o la situación específica lo requiso. Se tenía previsto una duración promedio de una hora por entrevista individual y de dos horas en grupos focales, sin embargo, la mayoría de las entrevistas individuales se extendieron hasta 2 horas o más debido al interés de los entrevistados y la amplitud de la información que implican los procesos del Programa G003. En el caso de las entrevistas a grupos focales, se logró realizar la mayoría de éstas en las dos horas Programadas, no obstante que en algunas también se extendió el tiempo hasta una hora. 

En todos los casos, el personal de PROFECO brindó el apoyo y las facilidades necesarias para la realización de las entrevistas. Los espacios fueron adecuados para el desarrollo de las entrevistas y los entrevistados mostraron en todo momento disponibilidad y una actitud colaborativa y de respeto hacia el personal del equipo evaluador que realizó las entrevistas.

En conclusión, el trabajo de campo se desarrolló de una manera fluida y exitosa, que permitió obtener la información necesaria sobre la operación real del Programa G003.

8. [bookmark: _Toc432984744][bookmark: _Toc432985058][bookmark: _Toc433235981]Bases de Datos

Las bases de datos se anexan al informe en un archivo separado en formato de excel. 

9. [bookmark: _Toc433235982]Instrumentos de recolección de información

Los instrumentos de recolección de información elaborados por la instancia evaluadora (Guías de Entrevistas) se anexan al informe en un archivo separado.

[bookmark: _Toc433235983]Siglas
	Administración Pública Federal
	APF

	Administrador de Procesos de Verificación
	APV

	Aeropuertos y Servicios Auxiliares
	ASA

	Agencia Nacional de Seguridad Industrial y de Protección al Medio Ambiente del Sector Hidrocarburos
	ASEA

	Auditoría Superior de la Federación
	ASF

	Banco de México
	Banxico

	Brigada de Supervisión Tecnológica
	BST

	Centro Nacional de Metrología
	CENAM

	Comisión Reguladora de Energía
	CRE

	Comité de Control y Desempeño Institucional
	COCODI

	Consejo Nacional de Evaluación de la Política de Desarrollo Social
	Coneval

	Claro, Relevante, Económicos, Monitoreable y Adecuado
	CREMA

	Delegaciones y Subdelegaciones
	DS

	Departamento de Control Administrativo de Combustibles
	DCAC

	Departamento de Estadística de Combustibles
	DEC

	Departamento de Estadística de Gas
	DEG

	Departamento de Logística de Combustibles
	DLC

	Departamento de Normatividad de Gas
	DNG

	Departamento de Resoluciones Jurídico
	DRJ

	Departamento de Verificación y Vigilancia
	DVV

	Diario Oficial de la Federación
	DOF

	Dirección de Procedimientos
	DP

	Dirección de Procedimientos y Sanciones
	DPS

	Dirección de Supervisión e Innovación Tecnológica
	DSIT

	Dirección de Verificación
	DV

	Dirección de Verificación de Combustibles
	DVC

	Dirección de Verificación de Gas
	DVG

	Dirección General de Delegaciones
	DGD

	Dirección General de Planeación y Evaluación
	DGPE

	Dirección General de Quejas y Conciliación
	DGQC

	Dirección General de Informática
	DGI

	Dirección General de lo Contencioso y Recursos
	DGCR

	Dirección General de Verificación de Combustibles
	DGVC

	Dirección General de Verificación y Vigilancia
	DGVV

	Directorio Estadístico Nacional de Unidades Económicas
	DENUE

	Encargado del Área de Verificación y Vigilancia
	EAVV

	Encuesta Nacional de Victimización de Empresas
	ENVE

	Entidad Mexicana de Acreditación
	EMA

	Estaciones de Servicio
	ES

	Evaluación de Consistencia y Resultados
	ECyR

	Gas Licuado de Petróleo
	Gas L. P.

	Índice de Confianza del Consumidor
	ICC

	Instituto Nacional de Geografía y Estadística
	INEGI

	Instituto Nacional del Consumidor
	INCO

	Jefe de Brigada
	JB

	Jefe de Departamento
	JD

	Jefe de Departamento de Estudios Técnicos
	JDET

	Jefe de Departamento de Información y Seguimiento a la Verificación
	JDISV

	Jefe de Departamento de Procedimientos de la LFMN
	JDPLFMN

	Jefe de Departamento de Procedimientos de la LFPC
	JDPLFPC

	Jefe de Departamento de Verificación y Metrología
	JDVM

	Jefe de Departamento de Verificación y Vigilancia
	JDVV

	Laboratorio Nacional de Protección al Consumidor
	LNPC

	Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria
	LFPRH

	Ley Federal de Procedimiento Administrativo
	LFPA

	Ley Federal de Protección al Consumidor
	LFPC

	Ley Federal sobre Metrología y Normalización
	LFMN

	Lineamientos Generales para la Evaluación de los Programas Federales de la Administración Pública Federal
	LGEPFAPF

	Manual de Procedimientos
	MP

	Matriz de Indicadores para Resultados 
	MIR

	Normas Mexicanas
	NMX

	Normas Oficiales Mexicanas
	NOM

	Oficinas Centrales
	OC

	Petróleos Mexicanos
	Pemex

	Plan Nacional de Desarrollo
	PND

	Portal Aplicativo de la Secretaría de Hacienda
	PASH

	Portal de Obligaciones de Transparencia
	POT

	Presupuesto de Egresos de la Federación
	PEF

	Procedimiento por Infracciones a la Ley
	PIL

	Programa Anual de Evaluación
	PAE

	Programa de Desarrollo Innovador
	PRODEINN

	Procuraduría Federal del Consumidor
	PROFECO

	Procuraduría General de la República
	PGR

	Producto Interno Bruto
	PIB

	Programa Nacional de Protección a los Derechos del Consumidor
	PNPDC

	Secretaría de Energía
	SENER

	Secretaría de Hacienda y Crédito Público
	SHCP

	Secretaría de la Función Pública
	SFP

	Sistema de Clasificación Industrial de América del Norte
	SCIAN

	Sistema de Evaluación de Desempeño
	SED

	Sistema Integral de Información y Procesos
	SIIP

	Sistema Nacional de Información Estadística y Geográfica
	SNIEG

	Subdirección de Verificación de Combustibles
	SVC

	Subdirección de Procedimientos
	SP

	Subdirección de Supervisión Tecnológica
	SDT

	Subprocuraduría de Verificación
	SV

	Subprocuraduría Jurídica
	SJ

	Tecnologías de la Información
	TI

	Unidades de Verificación Acreditadas
	UVA

	Ventanilla de Proveedor Responsable
	VPR
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[bookmark: _Toc433235985]ANEXO I. CADENA DE VALOR DE LA PROFECO
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Fuente: PROFECO.

FLUJOGRAMA DEL MACROPROCESO DE VERIFICACIÓN
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   		Fuente: PROFECO.


[bookmark: _Toc433235986]ANEXO II. CUADROS ESTADÍSTICOS
[bookmark: _Toc425147370]
Cuadro 1. Relación de cumplimiento del número de visitas realizadas/Programadas a Establecimientos Comerciales
(Porcentaje)
	[bookmark: OLE_LINK1]Delegación / Subdelegación
	Comportamiento Comercial
	NOMs
	Metrología
	Total Visitas

	
	2013
	2014
	2015*
	2013
	2014
	2015*
	2013
	2014
	2015*
	2013
	2014
	2015*

	Aguascalientes
	83.98
	139.23
	45.87
	62.62
	124.92
	48.28
	61.34
	126.05
	45.77
	72.07
	131.55
	46.74

	Baja California
	125.27
	149.82
	70.34
	100.41
	137.19
	97.78
	133.98
	141.75
	75.83
	117.04
	143.57
	81.18

	Baja California Sur
	114.99
	110.76
	85.29
	97.42
	95.63
	80.00
	93.88
	109.18
	81.78
	104.74
	104.50
	82.83

	Campeche
	136.50
	101.99
	56.99
	94.55
	80.45
	47.69
	91.88
	96.88
	66.48
	112.80
	92.62
	55.06

	Centro
	109.93
	111.80
	48.66
	72.13
	73.18
	39.12
	66.18
	102.51
	35.85
	88.34
	94.88
	43.36

	Chiapas
	116.96
	114.19
	54.05
	83.33
	113.18
	66.08
	112.04
	157.41
	64.84
	102.90
	120.92
	60.20

	Chihuahua
	209.36
	199.33
	69.03
	166.54
	183.55
	65.53
	175.00
	186.50
	70.33
	187.11
	191.11
	67.95

	Chihuahua Subdelegación
	146.85
	162.93
	70.78
	98.40
	111.19
	77.92
	125.37
	191.42
	121.56
	124.29
	146.80
	80.65

	Ciudad Obregón
	99.21
	150.39
	65.66
	108.70
	186.96
	81.62
	100.00
	176.00
	88.57
	103.08
	169.18
	75.81

	Coahuila
	218.13
	285.49
	88.71
	159.77
	180.46
	71.05
	83.78
	193.24
	33.33
	172.56
	228.57
	72.92

	Colima
	96.95
	123.56
	55.69
	66.67
	118.67
	59.96
	74.36
	145.64
	54.21
	81.45
	124.89
	57.07

	Dirección General de Verificación y Vigilancia
	76.19
	106.23
	66.23
	86.16
	83.87
	65.03
	93.73
	99.07
	76.00
	82.63
	96.20
	67.02

	Durango
	138.89
	157.97
	57.82
	98.66
	117.69
	54.46
	105.44
	134.69
	58.43
	117.56
	138.22
	56.67

	Ecatepec
	157.61
	582.61
	444.35
	106.25
	197.50
	135.42
	100.00
	148.57
	70.69
	128.02
	360.39
	259.71

	Guanajuato
	101.11
	97.51
	82.45
	59.41
	79.63
	57.43
	53.08
	109.62
	67.36
	76.92
	92.37
	71.01

	Guerrero
	116.12
	106.41
	48.76
	101.37
	103.13
	54.71
	101.05
	108.90
	46.19
	107.97
	105.47
	50.60

	Hidalgo
	157.37
	257.05
	111.08
	118.95
	235.79
	144.55
	101.61
	141.94
	111.11
	132.83
	229.12
	123.20

	Iguala
	202.27
	392.05
	270.69
	103.85
	174.36
	102.17
	113.16
	321.05
	68.52
	148.04
	295.59
	169.85

	Jalisco
	64.38
	78.35
	46.88
	48.12
	78.75
	47.89
	47.47
	100.28
	51.72
	55.31
	81.83
	47.94

	Manzanillo
	117.57
	279.73
	137.00
	39.39
	260.61
	122.62
	60.71
	225.00
	145.45
	77.38
	263.10
	133.33

	Mexicali
	106.29
	146.11
	63.55
	91.30
	124.41
	62.95
	101.75
	128.95
	67.91
	99.60
	134.81
	63.98

	Michoacán
	90.51
	66.67
	52.39
	57.31
	73.97
	55.30
	54.07
	104.07
	50.54
	71.67
	75.38
	53.19

	Morelos
	83.41
	55.84
	43.89
	56.73
	47.33
	43.47
	87.07
	44.40
	50.79
	73.28
	50.71
	44.72

	Naucalpan
	105.92
	291.02
	135.81
	76.21
	181.52
	76.82
	107.98
	258.28
	171.43
	94.38
	242.45
	119.24

	Nayarit
	165.01
	144.42
	52.52
	115.83
	142.50
	68.72
	174.13
	162.24
	62.50
	146.91
	146.47
	59.94

	Nezahualcóyotl
	142.97
	148.65
	67.76
	86.96
	131.01
	78.13
	103.33
	119.26
	55.63
	114.52
	137.06
	69.73

	Nuevo León
	81.38
	144.44
	66.82
	96.98
	173.84
	66.64
	69.69
	131.42
	54.12
	85.84
	154.22
	64.95

	Oaxaca
	131.34
	125.36
	55.28
	106.13
	124.80
	59.90
	100.00
	110.64
	53.16
	116.49
	122.91
	56.68

	Oriente
	154.37
	121.77
	56.41
	109.20
	110.49
	51.70
	121.58
	109.35
	54.22
	131.33
	115.40
	54.35

	Playa del Carmen
	80.56
	129.17
	71.43
	46.27
	123.88
	92.05
	60.87
	165.22
	65.00
	63.58
	132.10
	78.32

	Poniente
	120.00
	154.76
	77.81
	106.90
	143.87
	85.01
	125.45
	153.57
	73.39
	115.43
	150.16
	79.92

	Puebla
	112.72
	200.50
	93.50
	57.58
	97.47
	41.97
	60.74
	98.52
	31.41
	82.85
	143.95
	65.33

	Querétaro
	73.69
	99.02
	50.07
	48.04
	90.77
	50.28
	66.13
	90.93
	43.38
	62.31
	94.51
	49.20

	Quintana Roo
	99.32
	157.77
	49.89
	103.69
	129.80
	52.45
	100.82
	149.80
	46.67
	101.29
	145.40
	50.37

	Reynosa
	123.83
	289.36
	149.67
	102.38
	256.19
	92.61
	105.00
	253.75
	82.29
	112.38
	270.67
	118.67

	San Luis Potosí
	205.24
	209.76
	64.29
	88.69
	168.08
	71.91
	105.18
	156.99
	57.69
	143.19
	184.93
	66.16

	Sinaloa
	108.47
	134.02
	79.20
	60.87
	108.41
	38.01
	81.06
	109.09
	46.94
	85.34
	120.02
	59.38

	Sonora
	85.92
	82.44
	47.77
	68.78
	67.72
	47.17
	93.20
	104.80
	49.64
	80.17
	79.93
	47.82

	Sur
	99.21
	115.61
	61.84
	43.96
	93.14
	66.62
	47.60
	94.32
	56.35
	69.69
	103.56
	62.90

	Tabasco
	150.27
	135.03
	66.46
	105.47
	109.42
	60.83
	97.83
	112.32
	54.61
	124.14
	121.28
	62.58

	Tamaulipas
	118.36
	149.67
	68.32
	95.89
	118.88
	61.19
	111.22
	169.76
	60.71
	108.37
	140.52
	64.62

	Tampico
	168.58
	183.19
	69.86
	82.38
	147.67
	75.47
	107.79
	110.39
	48.94
	125.60
	158.06
	68.56

	Tapachula
	152.72
	161.41
	15.38
	75.45
	97.60
	18.28
	83.82
	98.53
	22.73
	110.74
	125.78
	17.72

	Tlalnepantla
	102.89
	133.77
	61.33
	93.80
	131.97
	61.81
	93.11
	159.50
	59.64
	97.78
	136.97
	61.26

	Tlaxcala
	177.67
	168.61
	106.28
	113.77
	134.06
	88.71
	121.15
	123.08
	68.33
	143.54
	147.90
	94.20

	Toluca
	140.60
	185.29
	100.64
	106.46
	140.62
	91.57
	78.57
	157.14
	36.71
	116.83
	163.10
	87.04

	Torreón
	147.94
	346.39
	150.00
	113.22
	290.80
	162.63
	114.86
	305.41
	166.67
	128.73
	317.65
	157.36

	Veracruz
	64.37
	98.89
	62.41
	57.43
	82.87
	66.51
	70.75
	88.44
	66.67
	62.54
	90.94
	64.53

	Xalapa
	53.57
	99.40
	50.90
	11.69
	62.34
	55.81
	10.71
	141.07
	56.94
	30.16
	90.48
	53.65

	Yucatán
	128.89
	105.43
	56.03
	76.77
	76.49
	37.05
	79.86
	72.66
	50.65
	100.78
	88.96
	48.29

	Zacatecas
	105.87
	91.34
	16.15
	79.87
	80.19
	18.10
	106.84
	78.63
	13.04
	95.59
	84.99
	16.42

	Total
	107.64
	132.36
	66.45
	83.42
	111.34
	62.05
	89.57
	124.29
	62.37
	95.25
	122.74
	64.24


	   Para 2015, datos al mes de Junio.
	    Fuente: PROFECO. Indicadores 2013-2015 (Junio 2015); Sanciones 2013-2015 (Junio 2015); Seguimiento y atención a denuncias 2013, 2014 y 2015 (Junio 2015).



[bookmark: _Toc425147371]Cuadro 2. Estadísticas de Verificación a Establecimientos Comerciales (2013-2015)

	Delegación / Subdelegación
	Visitas de Verificación
	Denuncias
	Sanciones y Montos

	
	Visitas Programadas
	Visitas Realizadas
	Denuncias Procedentes con Resultado
	Suspensión / Inmovilización
	Efectividad (Porcentaje)
	Sanciones (Número)
	Monto Sanción (Pesos)

	
	2013
	2014
	2015*     
	2013
	2014
	2015*     
	2013
	2014
	2015*     
	2013
	2014
	2015*     
	2013
	2014
	2015*     
	2013
	2014
	2015*     
	2013
	2014
	2015*     

	Aguascalientes
	802
	802
	950
	578
	1,055
	444
	22
	89
	97
	4
	25
	5
	18.18
	28.09
	5.15
	85
	130
	24
	744,872
	763,705
	419,760

	Baja California
	622
	622
	744
	728
	893
	604
	116
	135
	91
	50
	39
	35
	43.10
	28.89
	38.46
	535
	620
	702
	2,615,716
	6,164,770
	5,560,335

	Baja California Sur
	1,266
	1,266
	1,468
	1,326
	1,323
	1,216
	45
	109
	64
	16
	29
	22
	35.56
	26.61
	34.38
	178
	137
	64
	824,939
	687,128
	2,089,452

	Campeche
	1,016
	1,016
	1,186
	1,146
	941
	653
	11
	20
	9
	4
	1
	1
	36.36
	5.00
	11.11
	101
	40
	14
	608,427
	349,620
	147,367

	Centro
	3,301
	3,301
	3,782
	2,916
	3,132
	1,640
	984
	949
	597
	75
	72
	37
	7.62
	7.59
	6.20
	299
	387
	167
	2,924,981
	3,631,532
	733,767

	Chiapas
	655
	655
	784
	674
	792
	472
	29
	37
	22
	1
	7
	7
	3.45
	18.92
	31.82
	131
	122
	85
	616,846
	531,608
	353,643

	Chihuahua
	1,327
	1,327
	2,006
	2,483
	2,536
	1,363
	43
	40
	31
	3
	7
	1
	6.98
	17.50
	3.23
	173
	300
	75
	1,299,553
	2,433,338
	396,439

	Chihuahua Subdelegación
	1,733
	1,733
	1,530
	2,154
	2,544
	1,234
	19
	15
	18
	3
	1
	1
	15.79
	6.67
	5.56
	142
	181
	141
	544,933
	1,320,447
	1,575,914

	Ciudad Obregón
	292
	292
	372
	301
	494
	282
	10
	11
	7
	5
	1
	2
	50.00
	9.09
	28.57
	17
	155
	39
	119,427
	1,155,861
	140,296

	Coahuila
	441
	441
	528
	761
	1,008
	385
	42
	46
	45
	10
	20
	13
	23.81
	43.48
	28.89
	7
	76
	215
	30,825
	476,285
	1,127,623

	Colima
	1,310
	1,310
	1,514
	1,067
	1,636
	864
	41
	110
	58
	25
	44
	17
	60.98
	40.00
	29.31
	170
	426
	139
	2,239,702
	3,584,400
	836,622

	Dir. Gral. de Verificación y Vigilancia
	11,736
	11,736
	13,376
	9,698
	11,290
	8,965
	1,241
	547
	37
	525
	117
	18
	42.30
	21.39
	48.65
	2,102
	1,166
	775
	80,754,211
	63,340,613
	37,248,939

	Durango
	934
	934
	1,094
	1,098
	1,291
	620
	33
	51
	12
	16
	11
	5
	48.48
	21.57
	41.67
	104
	316
	119
	23,315,912
	6,733,888
	1,934,479

	Ecatepec
	207
	207
	278
	265
	746
	722
	125
	119
	59
	6
	3
	0
	4.80
	2.52
	0.00
	17
	2
	2
	55,500
	41,145
	S/D

	Guanajuato
	1,625
	1,625
	1,880
	1,250
	1,501
	1,335
	350
	268
	129
	91
	47
	19
	26.00
	17.54
	14.73
	353
	248
	91
	614,401
	1,607,499
	348,062

	Guerrero
	1,280
	1,280
	1,490
	1,382
	1,350
	754
	42
	39
	28
	8
	7
	5
	19.05
	17.95
	17.86
	S/D
	S/D
	S/D
	S/D
	S/D
	S/D

	Hidalgo
	728
	728
	862
	967
	1,668
	1,062
	49
	57
	32
	8
	2
	3
	16.33
	3.51
	9.38
	141
	254
	103
	1,002,281
	1,907,801
	591,004

	Iguala
	204
	204
	262
	302
	603
	445
	5
	3
	1
	0
	0
	0
	0.00
	0.00
	0.00
	41
	105
	54
	272,956
	399,936
	115,113

	Jalisco
	4,710
	4,710
	5,378
	2,605
	3,854
	2,578
	308
	504
	263
	76
	101
	64
	24.68
	20.04
	24.33
	528
	968
	1,370
	8,587,117
	10,980,822
	33,957,146

	Manzanillo
	168
	168
	228
	130
	442
	304
	4
	4
	6
	2
	2
	1
	50.00
	50.00
	16.67
	S/D
	4
	18
	S/D
	S/D
	27,170

	Mexicali
	747
	747
	894
	744
	1,007
	572
	45
	64
	46
	17
	14
	19
	37.78
	21.88
	41.30
	77
	45
	106
	250,450
	302,077
	288,486

	Michoacán
	1,105
	1,105
	1,286
	792
	833
	684
	122
	175
	95
	36
	51
	21
	29.51
	29.14
	22.11
	146
	230
	212
	599,301
	1,849,174
	1,232,191

	Morelos
	1,542
	1,542
	1,780
	1,130
	782
	796
	91
	69
	78
	22
	11
	37
	24.18
	15.94
	47.44
	192
	240
	332
	1,234,634
	4,230,038
	1,862,156

	Naucalpan
	1,086
	1,086
	1,268
	1,025
	2,633
	1,512
	126
	136
	95
	16
	9
	14
	12.70
	6.62
	14.74
	128
	174
	160
	2,751,727
	675,964
	459,968

	Nayarit
	906
	906
	1,066
	1,331
	1,327
	639
	15
	30
	20
	8
	11
	4
	53.33
	36.67
	20.00
	159
	99
	122
	978,059
	682,394
	573,848

	Nezahualcóyotl
	1,735
	1,735
	2,012
	1,987
	2,378
	1,403
	197
	185
	94
	31
	26
	9
	15.74
	14.05
	9.57
	248
	369
	123
	1,234,652
	1,729,648
	610,042

	Nuevo León
	3,567
	3,567
	4,088
	3,062
	5,501
	2,655
	554
	254
	120
	72
	39
	7
	13.00
	15.35
	5.83
	312
	1,026
	406
	3,069,380
	7,773,357
	3,588,160

	Oaxaca
	934
	934
	1,092
	1,088
	1,148
	619
	42
	38
	15
	6
	8
	5
	14.29
	21.05
	33.33
	88
	83
	1,053
	412,100
	772,796
	467,448

	Oriente
	1,909
	1,909
	2,206
	2,507
	2,203
	1,199
	460
	546
	274
	77
	104
	73
	16.74
	19.05
	26.64
	174
	397
	218
	870,335
	3,406,511
	991,386

	Playa del Carmen
	162
	162
	226
	103
	214
	177
	31
	54
	26
	11
	31
	16
	35.48
	57.41
	61.54
	35
	82
	91
	157,333
	318,578
	529,872

	Poniente
	1,601
	1,601
	1,848
	1,848
	2,404
	1,477
	444
	512
	311
	12
	14
	15
	2.70
	2.73
	4.82
	100
	47
	38
	716,490
	1,067,497
	463,867

	Puebla
	892
	892
	1,050
	739
	1,284
	686
	132
	144
	121
	32
	17
	9
	24.24
	11.81
	7.44
	95
	246
	169
	3,398,504
	8,329,344
	5,704,000

	Querétaro
	2,497
	2,497
	2,874
	1,556
	2,360
	1,414
	281
	262
	159
	92
	40
	50
	32.74
	15.27
	31.45
	291
	333
	313
	4,134,657
	2,005,553
	19,153,582

	Quintana Roo
	1,630
	1,630
	1,882
	1,651
	2,370
	948
	179
	183
	125
	47
	61
	27
	26.26
	33.33
	21.60
	39
	217
	125
	227,949
	1,294,095
	4,025,584

	Reynosa
	525
	525
	632
	590
	1,421
	750
	14
	9
	14
	4
	1
	4
	28.57
	11.11
	28.57
	81
	87
	97
	1,086,879
	581,805
	810,392

	San Luis Potosí
	1,241
	1,241
	1,442
	1,777
	2,295
	954
	81
	81
	44
	4
	6
	4
	4.94
	7.41
	9.09
	44
	141
	67
	2,934,573
	5,995,541
	178,334

	Sinaloa
	1,733
	1,733
	2,004
	1,479
	2,080
	1,190
	78
	53
	47
	22
	12
	7
	28.21
	22.64
	14.89
	575
	546
	251
	13,750,444
	28,653,990
	11,783,529

	Sonora
	1,659
	1,659
	1,924
	1,330
	1,326
	920
	27
	36
	18
	2
	2
	3
	7.41
	5.56
	16.67
	17
	30
	2
	S/D
	S/D
	S/D

	Sur
	1,656
	1,656
	1,914
	1,154
	1,715
	1,204
	412
	534
	334
	19
	75
	14
	4.61
	14.04
	4.19
	S/D
	S/D
	65
	S/D
	S/D
	199,455

	Tabasco
	841
	841
	986
	1,044
	1,020
	617
	41
	42
	33
	17
	8
	10
	41.46
	19.05
	30.30
	239
	403
	420
	1,556,835
	2,950,839
	3,020,262

	Tamaulipas
	1,350
	1,350
	1,560
	1,463
	1,897
	1,008
	15
	11
	9
	2
	2
	1
	13.33
	18.18
	11.11
	113
	72
	90
	244,849
	687,310
	750,517

	Tampico
	496
	496
	598
	623
	784
	410
	17
	17
	7
	1
	2
	0
	5.88
	11.76
	0.00
	24
	S/D
	S/D
	51,000
	S/D
	S/D

	Tapachula
	419
	419
	508
	464
	527
	90
	13
	6
	1
	7
	2
	0
	53.85
	33.33
	0.00
	12
	23
	
	S/D
	S/D
	S/D

	Tlalnepantla
	2,386
	2,386
	2,744
	2,333
	3,268
	1,681
	330
	260
	252
	28
	14
	42
	8.48
	5.38
	16.67
	307
	386
	273
	5,225,997
	2,819,468
	1,308,605

	Tlaxcala
	689
	689
	828
	989
	1,019
	780
	19
	28
	11
	4
	6
	4
	21.05
	21.43
	36.36
	108
	105
	92
	222,454
	255,074
	347,308

	Toluca
	832
	832
	980
	972
	1,357
	853
	93
	99
	112
	18
	23
	25
	19.35
	23.23
	22.32
	113
	20
	26
	2,507,982
	100,000
	1,024,213

	Torreón
	442
	442
	530
	569
	1,404
	834
	49
	16
	32
	7
	2
	9
	14.29
	12.50
	28.13
	S/D
	S/D
	S/D
	S/D
	S/D
	S/D

	Veracruz
	993
	993
	1,156
	621
	903
	746
	50
	53
	36
	21
	7
	3
	42.00
	13.21
	8.33
	228
	262
	317
	2,896,220
	4,260,490
	5,302,378

	Xalapa
	378
	378
	466
	114
	342
	250
	29
	32
	33
	5
	4
	4
	17.24
	12.50
	12.12
	9
	36
	35
	80,100
	585,173
	1,189,926

	Yucatán
	897
	897
	1,054
	904
	798
	509
	107
	119
	67
	36
	37
	13
	33.64
	31.09
	19.40
	139
	161
	90
	1,909,133
	1,544,236
	530,630

	Zacatecas
	793
	793
	938
	758
	674
	154
	15
	16
	13
	11
	7
	11
	73.33
	43.75
	84.62
	199
	285
	32
	5,319,391
	2,203,375
	355,671

	Total
	72,000
	72,000
	83,548
	68,578
	88,373
	53,673
	7,628
	7,224
	4,248
	1,615
	1,184
	716
	25.29
	19.64
	21.30
	9,416
	11,782
	9,522
	184,994,030
	191,184,722
	154,354,943

	*Para 2015, datos al mes de Junio.
S/D significa que no se cuenta con cifra disponible.

	Fuente: PROFECO. Indicadores 2013-2015 (Junio 2015); Sanciones 2013-2015 (Junio 2015); Seguimiento y atención a denuncias 2013, 2014 y 2015 (Junio 2015).






[bookmark: _Toc425147372]Cuadro 3. Estadísticas de verificación en materia de combustibles (Estaciones de Servicio, 2010-2015)

	 
	 
	Verificaciones con inmovilización
	 
	Verificaciones sin inmovilización
	 
	Negativas de Verificación
	 
	Total

	Entidad
	
	2010
	2011
	2012
	
	2010
	2011
	2012
	
	2010
	2011
	2012
	
	2010
	2011
	2012

	Aguascalientes
	
	33
	16
	78
	
	65
	91
	12
	
	8
	4
	3
	
	106
	111
	93

	Baja California
	
	74
	67
	389
	
	386
	537
	15
	
	40
	47
	30
	
	500
	651
	434

	Baja California Sur
	
	25
	15
	92
	
	34
	92
	25
	
	4
	17
	13
	
	63
	124
	130

	Campeche
	
	17
	35
	20
	
	37
	37
	12
	
	2
	1
	4
	
	56
	73
	36

	Chiapas
	
	53
	30
	135
	
	136
	151
	18
	
	13
	43
	25
	
	202
	224
	178

	Chihuahua
	
	87
	83
	465
	
	501
	525
	69
	
	17
	16
	26
	
	605
	624
	560

	Coahuila
	
	100
	33
	341
	
	343
	449
	32
	
	8
	6
	4
	
	451
	488
	377

	Colima
	
	13
	13
	85
	
	39
	89
	11
	
	2
	10
	5
	
	54
	112
	101

	Distrito Federal
	
	213
	94
	622
	
	468
	824
	104
	
	16
	26
	7
	
	697
	944
	733

	Durango
	
	58
	26
	115
	
	148
	159
	22
	
	10
	5
	4
	
	216
	190
	141

	Guanajuato
	
	223
	83
	394
	
	217
	432
	64
	
	24
	40
	23
	
	464
	555
	481

	Guerrero
	
	166
	22
	143
	
	127
	165
	16
	
	13
	21
	5
	
	306
	208
	164

	Hidalgo
	
	44
	43
	185
	
	175
	215
	37
	
	8
	9
	7
	
	227
	267
	229

	Jalisco
	
	90
	111
	561
	
	506
	784
	84
	
	43
	53
	47
	
	639
	948
	692

	México
	
	125
	183
	779
	
	486
	790
	135
	
	40
	42
	24
	
	651
	1015
	938

	Michoacán
	
	80
	52
	251
	
	285
	457
	29
	
	10
	41
	11
	
	375
	550
	291

	Morelos
	
	36
	20
	106
	
	78
	111
	19
	
	5
	7
	4
	
	119
	138
	129

	Nayarit
	
	16
	19
	83
	
	82
	96
	19
	
	5
	10
	7
	
	103
	125
	109

	Nuevo León
	
	117
	83
	534
	
	455
	590
	48
	
	8
	24
	15
	
	580
	697
	597

	Oaxaca
	
	47
	38
	54
	
	82
	129
	25
	
	10
	17
	7
	
	139
	184
	86

	Puebla
	
	103
	85
	220
	
	216
	308
	62
	
	19
	24
	46
	
	338
	417
	328

	Querétaro
	
	130
	25
	152
	
	124
	187
	30
	
	18
	8
	7
	
	272
	220
	189

	Quintana Roo
	
	44
	43
	94
	
	153
	171
	13
	
	0
	0
	3
	
	197
	214
	110

	San Luis Potosí
	
	50
	69
	229
	
	137
	304
	35
	
	13
	20
	7
	
	200
	393
	271

	Sinaloa
	
	99
	88
	333
	
	303
	328
	49
	
	7
	12
	10
	
	409
	428
	392

	Sonora
	
	99
	42
	417
	
	403
	574
	56
	
	23
	29
	18
	
	525
	645
	491

	Tabasco
	
	55
	30
	129
	
	118
	209
	13
	
	6
	13
	4
	
	179
	252
	146

	Tamaulipas
	
	114
	41
	151
	
	368
	252
	9
	
	9
	11
	1
	
	491
	304
	161

	Tlaxcala
	
	21
	14
	72
	
	54
	76
	20
	
	5
	11
	8
	
	80
	101
	100

	Veracruz
	
	195
	74
	419
	
	389
	365
	48
	
	27
	20
	18
	
	611
	459
	485

	Yucatán
	
	32
	65
	155
	
	110
	236
	26
	
	2
	3
	7
	
	144
	304
	188

	Zacatecas
	
	40
	45
	78
	
	124
	140
	17
	
	6
	7
	4
	
	170
	192
	99

	Nacional
	 
	2,599
	1,687
	7,881
	 
	7,149
	9,873
	1,174
	 
	421
	597
	404
	 
	10169
	12157
	9459


[bookmark: OLE_LINK2]
	 
	 
	Verificaciones con inmovilización
	 
	Verificaciones sin inmovilización
	 
	Negativas de Verificación
	 
	Total

	Entidad
	
	2013
	2014
	2015*
	
	2013
	2014
	2015*
	
	2013
	2014
	2015*
	
	2013
	2014
	2015*

	Aguascalientes
	
	27
	20
	14
	
	84
	13
	4
	
	4
	1
	1
	
	115
	34
	19

	Baja California
	
	31
	27
	12
	
	73
	24
	10
	
	15
	35
	32
	
	119
	86
	54

	Baja California Sur
	
	1
	19
	21
	
	1
	7
	10
	
	0
	14
	9
	
	2
	40
	40

	Campeche
	
	11
	13
	8
	
	6
	8
	4
	
	1
	0
	4
	
	18
	21
	16

	Chiapas
	
	31
	33
	32
	
	90
	12
	4
	
	20
	11
	6
	
	141
	56
	42

	Chihuahua
	
	5
	27
	30
	
	25
	14
	15
	
	3
	1
	2
	
	33
	42
	47

	Coahuila
	
	52
	23
	30
	
	34
	19
	5
	
	3
	1
	4
	
	89
	43
	39

	Colima
	
	14
	25
	26
	
	20
	8
	5
	
	1
	2
	1
	
	35
	35
	32

	Distrito Federal
	
	128
	126
	118
	
	289
	70
	32
	
	12
	7
	5
	
	429
	203
	155

	Durango
	
	7
	8
	13
	
	10
	9
	11
	
	0
	3
	0
	
	17
	20
	24

	Guanajuato
	
	16
	17
	40
	
	17
	15
	13
	
	7
	1
	11
	
	40
	33
	64

	Guerrero
	
	11
	9
	32
	
	13
	8
	3
	
	1
	0
	0
	
	25
	17
	35

	Hidalgo
	
	19
	15
	24
	
	19
	8
	2
	
	1
	0
	2
	
	39
	23
	28

	Jalisco
	
	92
	91
	21
	
	87
	32
	9
	
	10
	6
	9
	
	189
	129
	39

	México
	
	64
	150
	136
	
	115
	60
	41
	
	10
	9
	7
	
	189
	219
	184

	Michoacán
	
	2
	9
	26
	
	7
	3
	10
	
	1
	0
	3
	
	10
	12
	39

	Morelos
	
	5
	19
	14
	
	10
	15
	6
	
	1
	2
	3
	
	16
	36
	23

	Nayarit
	
	10
	16
	17
	
	31
	7
	2
	
	5
	6
	4
	
	46
	29
	23

	Nuevo León
	
	68
	53
	27
	
	104
	17
	5
	
	4
	6
	9
	
	176
	76
	41

	Oaxaca
	
	15
	26
	10
	
	0
	6
	7
	
	1
	1
	4
	
	16
	33
	21

	Puebla
	
	19
	45
	6
	
	7
	30
	5
	
	7
	31
	8
	
	33
	106
	19

	Querétaro
	
	26
	20
	12
	
	51
	8
	0
	
	4
	6
	0
	
	81
	34
	12

	Quintana Roo
	
	19
	15
	18
	
	10
	9
	8
	
	3
	1
	11
	
	32
	25
	37

	San Luis Potosí
	
	11
	13
	14
	
	19
	16
	6
	
	3
	2
	4
	
	33
	31
	24

	Sinaloa
	
	13
	34
	30
	
	48
	20
	28
	
	1
	28
	4
	
	62
	82
	62

	Sonora
	
	41
	26
	9
	
	72
	16
	5
	
	1
	37
	11
	
	114
	79
	25

	Tabasco
	
	3
	25
	18
	
	16
	18
	10
	
	0
	8
	1
	
	19
	51
	29

	Tamaulipas
	
	2
	10
	4
	
	19
	5
	1
	
	0
	1
	3
	
	21
	16
	8

	Tlaxcala
	
	28
	12
	6
	
	19
	11
	6
	
	5
	2
	3
	
	52
	25
	15

	Veracruz
	
	58
	61
	34
	
	54
	44
	15
	
	7
	5
	3
	
	119
	110
	52

	Yucatán
	
	19
	8
	4
	
	12
	6
	7
	
	1
	2
	1
	
	32
	16
	12

	Zacatecas
	
	2
	22
	16
	
	14
	4
	11
	
	1
	4
	3
	
	17
	30
	30

	Nacional
	 
	850
	1,017
	822
	 
	1,376
	542
	300
	 
	133
	233
	168
	 
	2359
	1792
	1290


*Para 2015, datos a Junio.
Fuente: Elaboración propia con datos de la Dirección General de Verificación de Combustibles de PROFECO.



Cuadro 4. Estadísticas de verificación en materia de combustibles (Plantas distribuidoras de gas L.P., 2010-2015)

	 
	 
	Verificaciones con infracción
	 
	Verificaciones sin infracción
	 
	Negativas de Verificación
	 
	Total

	Entidad
	
	2010
	2011
	2012
	
	2010
	2011
	2012
	
	2010
	2011
	2012
	
	2010
	2011
	2012

	Aguascalientes
	
	10
	5
	4
	
	9
	4
	5
	
	5
	10
	7
	
	24
	19
	16

	Baja California
	
	3
	4
	8
	
	0
	3
	6
	
	9
	8
	32
	
	12
	15
	46

	Baja California Sur
	
	2
	8
	3
	
	1
	7
	8
	
	0
	2
	7
	
	3
	17
	18

	Campeche
	
	0
	1
	1
	
	0
	2
	1
	
	4
	7
	4
	
	4
	10
	6

	Chiapas
	
	0
	5
	4
	
	9
	10
	12
	
	11
	12
	10
	
	20
	27
	26

	Chihuahua
	
	10
	12
	5
	
	18
	24
	26
	
	28
	30
	40
	
	56
	66
	71

	Coahuila
	
	25
	19
	11
	
	25
	48
	42
	
	10
	16
	18
	
	60
	83
	71

	Colima
	
	2
	1
	0
	
	1
	4
	4
	
	2
	0
	0
	
	5
	5
	4

	Distrito Federal
	
	11
	17
	25
	
	3
	9
	12
	
	14
	26
	70
	
	28
	52
	107

	Durango
	
	11
	4
	2
	
	5
	16
	16
	
	6
	3
	5
	
	22
	23
	23

	Guanajuato
	
	45
	98
	109
	
	37
	67
	138
	
	68
	91
	251
	
	150
	256
	498

	Guerrero
	
	20
	37
	26
	
	12
	36
	33
	
	12
	27
	22
	
	44
	100
	81

	Hidalgo
	
	9
	13
	13
	
	4
	10
	8
	
	7
	17
	10
	
	20
	40
	31

	Jalisco
	
	4
	25
	13
	
	8
	17
	16
	
	21
	32
	20
	
	33
	74
	49

	México
	
	18
	23
	12
	
	20
	23
	29
	
	51
	97
	69
	
	89
	143
	110

	Michoacán
	
	22
	25
	17
	
	15
	34
	27
	
	13
	13
	19
	
	50
	72
	63

	Morelos
	
	10
	12
	8
	
	2
	7
	15
	
	2
	3
	5
	
	14
	22
	28

	Nayarit
	
	2
	6
	6
	
	3
	7
	5
	
	5
	4
	2
	
	10
	17
	13

	Nuevo León
	
	9
	6
	3
	
	36
	38
	28
	
	31
	110
	59
	
	76
	154
	90

	Oaxaca
	
	7
	13
	7
	
	2
	10
	11
	
	1
	1
	10
	
	10
	24
	28

	Puebla
	
	26
	24
	15
	
	17
	20
	18
	
	8
	14
	26
	
	51
	58
	59

	Querétaro
	
	3
	12
	7
	
	9
	24
	9
	
	1
	15
	6
	
	13
	51
	22

	Quintana Roo
	
	0
	5
	1
	
	1
	5
	2
	
	0
	16
	13
	
	1
	26
	16

	San Luis Potosí
	
	7
	18
	11
	
	14
	16
	13
	
	2
	13
	10
	
	23
	47
	34

	Sinaloa
	
	4
	16
	13
	
	2
	8
	8
	
	4
	8
	9
	
	10
	32
	30

	Sonora
	
	23
	29
	20
	
	4
	20
	11
	
	26
	41
	23
	
	53
	90
	54

	Tabasco
	
	7
	7
	6
	
	0
	9
	11
	
	0
	0
	3
	
	7
	16
	20

	Tamaulipas
	
	3
	4
	7
	
	29
	5
	7
	
	10
	5
	1
	
	42
	14
	15

	Tlaxcala
	
	10
	13
	0
	
	5
	4
	6
	
	3
	6
	4
	
	18
	23
	10

	Veracruz
	
	19
	73
	36
	
	16
	53
	44
	
	15
	44
	21
	
	50
	170
	101

	Yucatán
	
	1
	6
	3
	
	3
	20
	6
	
	4
	33
	9
	
	8
	59
	18

	Zacatecas
	
	13
	8
	8
	
	12
	15
	26
	
	5
	8
	16
	
	30
	31
	50

	Nacional
	 
	336
	549
	404
	 
	322
	575
	603
	 
	378
	712
	801
	 
	1,036
	1,836
	1,808






	 
	 
	Verificaciones con infracción
	 
	Verificaciones sin infracción
	 
	Negativas de Verificación
	 
	Total

	Entidad
	
	2013
	2014
	2015*
	
	2013
	2014
	2015*
	
	2013
	2014
	2015*
	
	2013
	2014
	2015*

	Aguascalientes
	
	4
	5
	2
	
	4
	1
	8
	
	6
	3
	2
	
	14
	9
	12

	Baja California
	
	11
	3
	1
	
	8
	1
	5
	
	7
	5
	2
	
	26
	9
	8

	Baja California Sur
	
	3
	2
	1
	
	2
	1
	2
	
	1
	2
	0
	
	6
	5
	3

	Campeche
	
	1
	0
	3
	
	0
	0
	1
	
	2
	3
	0
	
	3
	3
	4

	Chiapas
	
	3
	6
	2
	
	2
	6
	11
	
	3
	1
	1
	
	8
	13
	14

	Chihuahua
	
	1
	7
	0
	
	1
	3
	3
	
	8
	4
	4
	
	10
	14
	7

	Coahuila
	
	1
	6
	0
	
	4
	4
	4
	
	5
	6
	3
	
	10
	16
	7

	Colima
	
	0
	0
	0
	
	2
	1
	3
	
	0
	1
	1
	
	2
	2
	4

	Distrito Federal
	
	6
	3
	3
	
	4
	7
	3
	
	25
	21
	8
	
	35
	31
	14

	Durango
	
	1
	3
	0
	
	1
	3
	3
	
	0
	1
	3
	
	2
	7
	6

	Guanajuato
	
	22
	37
	6
	
	38
	42
	62
	
	95
	114
	54
	
	155
	193
	122

	Guerrero
	
	4
	17
	-
	
	2
	3
	-
	
	9
	15
	-
	
	15
	35
	-

	Hidalgo
	
	6
	2
	7
	
	1
	3
	14
	
	4
	5
	8
	
	11
	10
	29

	Jalisco
	
	2
	8
	3
	
	1
	4
	15
	
	5
	41
	17
	
	8
	53
	35

	México
	
	3
	5
	3
	
	1
	2
	7
	
	24
	27
	11
	
	28
	34
	21

	Michoacán
	
	2
	0
	-
	
	0
	0
	-
	
	1
	0
	-
	
	3
	0
	-

	Morelos
	
	4
	7
	3
	
	4
	5
	4
	
	9
	9
	3
	
	17
	21
	10

	Nayarit
	
	0
	4
	4
	
	0
	0
	5
	
	3
	1
	1
	
	3
	5
	10

	Nuevo León
	
	1
	1
	0
	
	4
	3
	4
	
	22
	20
	10
	
	27
	24
	14

	Oaxaca
	
	1
	10
	5
	
	2
	3
	4
	
	1
	1
	0
	
	4
	14
	9

	Puebla
	
	4
	16
	6
	
	2
	5
	9
	
	9
	23
	7
	
	15
	44
	22

	Querétaro
	
	4
	5
	5
	
	2
	0
	5
	
	16
	7
	1
	
	22
	12
	11

	Quintana Roo
	
	4
	2
	2
	
	2
	2
	1
	
	0
	4
	2
	
	6
	8
	5

	San Luis Potosí
	
	1
	6
	2
	
	1
	5
	18
	
	3
	8
	2
	
	5
	19
	22

	Sinaloa
	
	3
	6
	4
	
	3
	4
	7
	
	6
	11
	5
	
	12
	21
	16

	Sonora
	
	5
	15
	0
	
	7
	8
	10
	
	17
	5
	4
	
	29
	28
	14

	Tabasco
	
	3
	2
	5
	
	0
	0
	3
	
	1
	5
	5
	
	4
	7
	13

	Tamaulipas
	
	0
	0
	-
	
	0
	0
	-
	
	0
	0
	-
	
	0
	0
	-

	Tlaxcala
	
	2
	6
	3
	
	1
	0
	4
	
	2
	12
	4
	
	5
	18
	11

	Veracruz
	
	5
	17
	16
	
	2
	17
	11
	
	6
	15
	10
	
	13
	49
	37

	Yucatán
	
	4
	6
	5
	
	3
	4
	6
	
	2
	2
	1
	
	9
	12
	12

	Zacatecas
	
	1
	8
	8
	
	1
	0
	10
	
	2
	3
	2
	
	4
	11
	20

	Nacional
	 
	112
	215
	99
	 
	105
	137
	242
	 
	294
	375
	171
	 
	511
	727
	512


*Para 2015, datos a Junio.
Fuente: Elaboración propia con datos de la Dirección General de Verificación de Combustibles de PROFECO.



Cuadro 5. Estadísticas de verificación en materia de combustibles (Camiones distribuidores de gas L.P., 2010-2015)

	 
	
	2010
	
	2011

	Entidad
	
	Vehículos Verificados en Planta
	
	Vehículos Verificados en Vía Pública
	
	Vehículos Verificados en Planta
	
	Vehículos Verificados en Vía Pública

	
	
	Con Infracción 
	Sin Infracción
	Total
	
	Con Infracción
	Sin Infracción
	Con Negativa
	Total
	
	Con Infracción 
	Sin Infracción
	Total
	
	Con Infracción
	Sin Infracción
	Con Negativa
	Total

	Aguascalientes
	
	10
	78
	88
	
	0
	0
	0
	0
	
	1
	34
	35
	
	0
	1
	0
	1

	Baja California
	
	0
	10
	10
	
	0
	0
	0
	0
	
	2
	21
	23
	
	0
	2
	0
	2

	Baja California Sur
	
	0
	12
	12
	
	0
	0
	0
	0
	
	1
	22
	23
	
	0
	2
	0
	2

	Campeche
	
	0
	0
	0
	
	0
	0
	0
	0
	
	0
	4
	4
	
	0
	0
	0
	0

	Chiapas
	
	0
	39
	39
	
	0
	2
	0
	2
	
	1
	51
	52
	
	1
	0
	1
	2

	Chihuahua
	
	2
	49
	51
	
	0
	1
	0
	1
	
	1
	43
	44
	
	0
	3
	5
	8

	Coahuila
	
	1
	30
	31
	
	0
	0
	0
	0
	
	6
	78
	84
	
	1
	3
	0
	4

	Colima
	
	0
	11
	11
	
	0
	0
	0
	0
	
	1
	26
	27
	
	0
	1
	0
	1

	Distrito Federal
	
	5
	32
	37
	
	9
	12
	9
	30
	
	29
	76
	105
	
	10
	1
	22
	33

	Durango
	
	0
	56
	56
	
	0
	0
	0
	0
	
	2
	59
	61
	
	0
	0
	0
	0

	Guanajuato
	
	20
	103
	123
	
	13
	14
	9
	36
	
	54
	260
	314
	
	8
	6
	8
	22

	Guerrero
	
	4
	151
	155
	
	0
	2
	0
	2
	
	5
	396
	401
	
	0
	3
	2
	5

	Hidalgo
	
	16
	44
	60
	
	0
	0
	0
	0
	
	7
	97
	104
	
	0
	2
	1
	3

	Jalisco
	
	3
	16
	19
	
	1
	3
	0
	4
	
	3
	120
	123
	
	6
	1
	2
	9

	México
	
	5
	116
	121
	
	0
	0
	0
	0
	
	8
	123
	131
	
	1
	4
	7
	12

	Michoacán
	
	2
	155
	157
	
	0
	16
	1
	17
	
	13
	218
	231
	
	1
	3
	3
	7

	Morelos
	
	10
	43
	53
	
	0
	0
	0
	0
	
	14
	59
	73
	
	0
	0
	0
	0

	Nayarit
	
	0
	24
	24
	
	0
	0
	0
	0
	
	2
	50
	52
	
	1
	0
	2
	3

	Nuevo León
	
	0
	0
	0
	
	0
	0
	0
	0
	
	0
	0
	0
	
	0
	0
	0
	0

	Oaxaca
	
	5
	32
	37
	
	1
	2
	0
	3
	
	6
	76
	82
	
	0
	0
	0
	0

	Puebla
	
	6
	134
	140
	
	3
	11
	0
	14
	
	7
	146
	153
	
	1
	4
	1
	6

	Querétaro
	
	1
	44
	45
	
	0
	0
	0
	0
	
	2
	100
	102
	
	0
	0
	0
	0

	Quintana Roo
	
	0
	6
	6
	
	0
	0
	0
	0
	
	4
	13
	17
	
	0
	0
	1
	1

	San Luis Potosí
	
	3
	43
	46
	
	0
	0
	0
	0
	
	3
	104
	107
	
	0
	8
	1
	9

	Sinaloa
	
	0
	13
	13
	
	0
	0
	0
	0
	
	5
	45
	50
	
	1
	1
	0
	2

	Sonora
	
	9
	53
	62
	
	0
	0
	0
	0
	
	20
	85
	105
	
	4
	3
	4
	11

	Tabasco
	
	2
	18
	20
	
	0
	0
	0
	0
	
	5
	41
	46
	
	0
	1
	0
	1

	Tamaulipas
	
	1
	19
	20
	
	1
	1
	0
	2
	
	0
	16
	16
	
	1
	2
	2
	5

	Tlaxcala
	
	8
	66
	74
	
	0
	0
	0
	0
	
	7
	79
	86
	
	0
	0
	0
	0

	Veracruz
	
	7
	89
	96
	
	1
	1
	1
	3
	
	40
	358
	398
	
	7
	17
	2
	26

	Yucatán
	
	0
	24
	24
	
	0
	0
	0
	0
	
	5
	78
	83
	
	0
	0
	0
	0

	Zacatecas
	
	2
	62
	64
	
	0
	0
	0
	0
	
	0
	31
	31
	
	0
	4
	0
	4

	Nacional
	 
	122
	1,572
	1,694
	 
	29
	65
	20
	114
	 
	254
	2,909
	3,163
	 
	43
	72
	64
	179






	 
	
	2012
	
	2013

	Entidad
	
	Vehículos Verificados en Planta
	
	Vehículos Verificados en Vía Pública
	
	Vehículos Verificados en Planta
	
	Vehículos Verificados en Vía Pública

	
	
	Con Infracción 
	Sin Infracción
	Total
	
	Con Infracción
	Sin Infracción
	Con Negativa
	Total
	
	Con Infracción 
	Sin Infracción
	Total
	
	Con Infracción
	Sin Infracción
	Con Negativa
	Total

	Aguascalientes
	
	0
	37
	37
	
	1
	2
	1
	4
	
	4
	17
	21
	
	1
	1
	0
	2

	Baja California
	
	10
	17
	27
	
	0
	3
	9
	12
	
	3
	8
	11
	
	5
	1
	2
	8

	Baja California Sur
	
	2
	30
	32
	
	0
	0
	1
	1
	
	1
	4
	5
	
	0
	0
	0
	0

	Campeche
	
	0
	9
	9
	
	0
	0
	1
	1
	
	1
	0
	1
	
	0
	0
	0
	0

	Chiapas
	
	0
	72
	72
	
	2
	2
	4
	8
	
	0
	0
	0
	
	0
	0
	0
	0

	Chihuahua
	
	1
	35
	36
	
	2
	5
	5
	12
	
	0
	9
	9
	
	1
	1
	3
	5

	Coahuila
	
	1
	32
	33
	
	4
	3
	1
	8
	
	2
	0
	2
	
	0
	2
	1
	3

	Colima
	
	0
	8
	8
	
	0
	1
	0
	1
	
	0
	8
	8
	
	0
	0
	0
	0

	Distrito Federal
	
	26
	166
	192
	
	16
	5
	32
	53
	
	12
	9
	21
	
	4
	0
	20
	24

	Durango
	
	0
	46
	46
	
	0
	0
	1
	1
	
	1
	9
	10
	
	0
	0
	0
	0

	Guanajuato
	
	41
	331
	372
	
	12
	12
	20
	44
	
	21
	61
	82
	
	7
	4
	29
	40

	Guerrero
	
	6
	330
	336
	
	5
	16
	5
	26
	
	3
	7
	10
	
	0
	0
	0
	0

	Hidalgo
	
	10
	60
	70
	
	1
	3
	2
	6
	
	2
	2
	4
	
	0
	0
	0
	0

	Jalisco
	
	1
	67
	68
	
	7
	2
	3
	12
	
	8
	1
	9
	
	0
	0
	0
	0

	México
	
	5
	129
	134
	
	1
	6
	21
	28
	
	0
	15
	15
	
	2
	1
	17
	20

	Michoacán
	
	8
	163
	171
	
	2
	2
	7
	11
	
	2
	7
	9
	
	0
	0
	0
	0

	Morelos
	
	7
	68
	75
	
	1
	3
	0
	4
	
	6
	5
	11
	
	0
	0
	1
	1

	Nayarit
	
	3
	45
	48
	
	0
	0
	0
	0
	
	0
	0
	0
	
	0
	0
	1
	1

	Nuevo León
	
	0
	0
	0
	
	0
	0
	0
	0
	
	0
	0
	0
	
	0
	0
	0
	0

	Oaxaca
	
	2
	77
	79
	
	1
	1
	2
	4
	
	1
	12
	13
	
	0
	0
	0
	0

	Puebla
	
	6
	85
	91
	
	6
	2
	1
	9
	
	3
	3
	6
	
	0
	1
	1
	2

	Querétaro
	
	1
	49
	50
	
	0
	0
	2
	2
	
	4
	2
	6
	
	2
	0
	4
	6

	Quintana Roo
	
	0
	15
	15
	
	0
	1
	2
	3
	
	7
	3
	10
	
	0
	0
	0
	0

	San Luis Potosí
	
	1
	59
	60
	
	0
	1
	0
	1
	
	1
	4
	5
	
	0
	0
	1
	1

	Sinaloa
	
	8
	41
	49
	
	0
	0
	0
	0
	
	1
	7
	8
	
	0
	0
	1
	1

	Sonora
	
	20
	62
	82
	
	3
	0
	1
	4
	
	3
	20
	23
	
	0
	0
	5
	5

	Tabasco
	
	3
	35
	38
	
	0
	0
	1
	1
	
	4
	3
	7
	
	0
	0
	0
	0

	Tamaulipas
	
	2
	6
	8
	
	0
	0
	0
	0
	
	0
	0
	0
	
	0
	0
	0
	0

	Tlaxcala
	
	0
	29
	29
	
	3
	1
	1
	5
	
	0
	0
	0
	
	0
	0
	0
	0

	Veracruz
	
	19
	417
	436
	
	3
	3
	2
	8
	
	4
	4
	8
	
	0
	2
	1
	3

	Yucatán
	
	0
	29
	29
	
	0
	1
	0
	1
	
	4
	8
	12
	
	0
	0
	0
	0

	Zacatecas
	
	0
	32
	32
	
	0
	3
	0
	3
	
	0
	1
	1
	
	0
	1
	1
	2

	Nacional
	 
	183
	2,581
	2,764
	 
	70
	78
	125
	273
	 
	98
	229
	327
	 
	22
	14
	88
	124






	 
	
	2014
	
	2015*

	Entidad
	
	Vehículos Verificados en Planta
	
	Vehículos Verificados en Vía Pública
	
	Vehículos Verificados en Planta
	
	Vehículos Verificados en Vía Pública

	
	
	Con Infracción 
	Sin Infracción
	Total
	
	Con Infracción
	Sin Infracción
	Con Negativa
	Total
	
	Con Infracción 
	Sin Infracción
	Total
	
	Con Infracción
	Sin Infracción
	Con Negativa
	Total

	Aguascalientes
	
	2
	1
	3
	
	0
	0
	0
	0
	
	0
	3
	3
	
	1
	0
	0
	1

	Baja California
	
	0
	1
	1
	
	0
	0
	0
	0
	
	1
	1
	2
	
	0
	0
	0
	0

	Baja California Sur
	
	0
	2
	2
	
	0
	0
	0
	0
	
	0
	1
	1
	
	0
	0
	0
	0

	Campeche
	
	0
	0
	0
	
	0
	0
	0
	0
	
	0
	1
	1
	
	0
	0
	0
	0

	Chiapas
	
	6
	2
	8
	
	0
	0
	0
	0
	
	1
	2
	3
	
	0
	0
	1
	1

	Chihuahua
	
	4
	5
	9
	
	0
	0
	0
	0
	
	0
	1
	1
	
	0
	0
	0
	0

	Coahuila
	
	0
	0
	0
	
	0
	0
	0
	0
	
	0
	2
	2
	
	0
	0
	0
	0

	Colima
	
	0
	1
	1
	
	0
	0
	0
	0
	
	0
	0
	0
	
	0
	0
	0
	0

	Distrito Federal
	
	3
	9
	12
	
	6
	4
	54
	64
	
	1
	4
	5
	
	3
	1
	13
	17

	Durango
	
	2
	1
	3
	
	0
	0
	0
	0
	
	0
	5
	5
	
	0
	0
	0
	0

	Guanajuato
	
	14
	15
	29
	
	14
	2
	120
	136
	
	3
	5
	8
	
	5
	8
	72
	85

	Guerrero
	
	19
	17
	36
	
	0
	0
	0
	0
	
	1
	12
	13
	
	0
	0
	1
	1

	Hidalgo
	
	2
	6
	8
	
	0
	0
	0
	0
	
	-
	-
	-
	
	-
	-
	-
	-

	Jalisco
	
	4
	5
	9
	
	1
	1
	9
	11
	
	1
	3
	4
	
	2
	2
	9
	13

	México
	
	3
	5
	8
	
	0
	0
	0
	0
	
	0
	1
	1
	
	0
	1
	0
	1

	Michoacán
	
	0
	0
	0
	
	0
	0
	0
	0
	
	-
	-
	-
	
	-
	-
	-
	-

	Morelos
	
	4
	1
	5
	
	4
	1
	4
	9
	
	3
	4
	7
	
	0
	0
	3
	3

	Nayarit
	
	4
	1
	5
	
	0
	0
	0
	0
	
	1
	9
	10
	
	0
	0
	0
	0

	Nuevo León
	
	0
	0
	0
	
	0
	0
	0
	0
	
	0
	0
	0
	
	0
	0
	0
	0

	Oaxaca
	
	8
	5
	13
	
	0
	0
	0
	0
	
	2
	4
	6
	
	0
	0
	0
	0

	Puebla
	
	2
	2
	4
	
	3
	1
	5
	9
	
	7
	6
	13
	
	0
	0
	5
	5

	Querétaro
	
	8
	1
	9
	
	0
	0
	0
	0
	
	2
	1
	3
	
	0
	0
	0
	0

	Quintana Roo
	
	0
	2
	2
	
	3
	2
	0
	5
	
	1
	5
	6
	
	0
	0
	0
	0

	San Luis Potosí
	
	3
	2
	5
	
	0
	0
	0
	0
	
	0
	6
	6
	
	0
	0
	0
	0

	Sinaloa
	
	0
	7
	7
	
	0
	0
	0
	0
	
	0
	1
	1
	
	0
	0
	0
	0

	Sonora
	
	14
	3
	17
	
	0
	0
	0
	0
	
	0
	2
	2
	
	0
	0
	0
	0

	Tabasco
	
	1
	0
	1
	
	0
	0
	0
	0
	
	7
	6
	13
	
	0
	0
	0
	0

	Tamaulipas
	
	0
	0
	0
	
	0
	0
	0
	0
	
	-
	-
	-
	
	-
	-
	-
	-

	Tlaxcala
	
	3
	0
	3
	
	0
	0
	2
	2
	
	3
	0
	3
	
	1
	0
	1
	2

	Veracruz
	
	6
	13
	19
	
	0
	0
	0
	0
	
	8
	9
	17
	
	1
	0
	0
	1

	Yucatán
	
	8
	13
	21
	
	0
	0
	0
	0
	
	2
	16
	18
	
	0
	0
	0
	0

	Zacatecas
	
	0
	0
	0
	
	0
	0
	0
	0
	
	0
	8
	8
	
	1
	2
	0
	3

	Nacional
	 
	120
	120
	240
	 
	31
	11
	194
	236
	 
	44
	118
	162
	 
	14
	14
	105
	133


*Para 2015, datos a Junio.
Fuente: Elaboración propia con datos de la Dirección General de Verificación de Combustibles de PROFECO.



Cuadro 6. Estadísticas en materia de Estaciones de Servicio (Sanciones y Multas, 2010-2015)

	 
	 
	Sanciones (Número)
	 
	Monto de multa (Pesos)

	Entidad
	 
	2010
	2011
	2012
	2013
	2014
	2015
	
	2010
	2011
	2012
	2013
	2014
	2015*

	Aguascalientes
	
	3
	0
	3
	1
	6
	9
	
	107,840.4
	0.0
	240,095.2
	518,080.0
	890,182.9
	666,683.5

	Baja california
	
	30
	6
	3
	3
	37
	25
	
	1,012,261.5
	61,888.2
	227,570.3
	918,560.0
	9,807,820.4
	6,213,126.3

	Baja california sur
	
	4
	2
	1
	0
	10
	16
	
	88,783.5
	58,640.0
	20,580.3
	0.0
	4,704,754.4
	2,466,101.9

	Campeche
	
	3
	1
	1
	8
	17
	7
	
	76,183.5
	39,927.4
	91,180.9
	1,946,640.0
	5,849,999.1
	910,689.1

	Chiapas
	
	6
	3
	6
	7
	13
	31
	
	454,968.2
	160,652.6
	548,585.4
	3,659,098.1
	2,135,314.6
	4,929,120.4

	Chihuahua
	
	2
	3
	3
	1
	9
	5
	
	46,464.7
	309,816.7
	243,530.3
	32,380.0
	1,579,674.0
	400,998.8

	Coahuila
	
	10
	4
	3
	20
	12
	6
	
	756,010.7
	258,550.0
	182,369.6
	3,358,561.7
	1,161,299.9
	600,043.4

	Colima
	
	4
	2
	4
	8
	13
	12
	
	296,227.4
	68,749.6
	506,296.7
	482,380.0
	3,620,737.9
	1,277,304.0

	Distrito federal
	
	82
	57
	45
	78
	77
	53
	
	2,923,037.2
	1,807,764.1
	1,690,773.7
	19,594,254.1
	14,844,553.5
	5,617,097.4

	Durango
	
	10
	7
	6
	2
	5
	3
	
	459,236.9
	331,191.5
	346,327.2
	180,000.0
	1,071,965.0
	467,077.5

	Guanajuato
	
	36
	12
	8
	2
	16
	20
	
	1,534,275.6
	1,217,222.3
	545,856.7
	700,000.0
	3,633,400.5
	3,630,865.0

	Guerrero
	
	8
	1
	4
	10
	4
	8
	
	232,284.7
	28,730.0
	373,566.4
	4,734,840.0
	1,115,410.2
	1,094,686.9

	Hidalgo
	
	19
	9
	4
	9
	4
	11
	
	1,209,257.1
	656,725.0
	284,033.5
	3,059,935.9
	203,645.0
	1,459,582.0

	Jalisco
	
	23
	17
	11
	16
	64
	14
	
	980,447.9
	1,351,916.8
	1,234,173.7
	8,013,120.0
	16,318,997.2
	2,365,650.5

	México
	
	116
	73
	57
	50
	74
	69
	
	4,118,794.1
	3,275,421.4
	2,174,275.4
	13,660,910.5
	15,648,764.0
	8,315,713.7

	Michoacán
	
	22
	4
	8
	2
	3
	7
	
	848,805.6
	638,633.9
	541,273.9
	1,150,000.0
	419,074.3
	1,192,744.1

	Morelos
	
	8
	4
	5
	3
	8
	9
	
	231,224.6
	458,794.0
	162,259.5
	1,177,600.0
	1,294,475.4
	907,541.1

	Nayarit
	
	4
	2
	1
	0
	3
	18
	
	124,319.4
	149,968.7
	60,059.3
	0.0
	1,023,835.0
	3,487,984.1

	Nuevo León
	
	7
	4
	9
	25
	26
	11
	
	476,283.9
	489,893.4
	941,126.8
	3,627,856.8
	5,997,268.7
	1,105,109.8

	Oaxaca
	
	9
	4
	8
	5
	5
	14
	
	228,392.0
	188,901.6
	827,375.7
	1,515,658.9
	450,658.8
	1,680,477.0

	Puebla
	
	18
	8
	8
	14
	45
	18
	
	769,773.7
	587,912.3
	516,207.2
	6,094,345.0
	9,009,514.7
	3,985,282.0

	Querétaro
	
	20
	4
	5
	18
	13
	9
	
	1,107,535.7
	253,667.1
	211,031.4
	4,782,300.0
	2,273,723.9
	1,374,409.3

	Quintana roo
	
	2
	0
	3
	1
	9
	13
	
	45,756.0
	0.0
	223,538.2
	250,000.0
	2,017,388.7
	2,558,720.8

	San Luis Potosí
	
	5
	8
	5
	6
	4
	13
	
	254,880.7
	530,896.9
	421,170.2
	2,338,080.0
	671,930.2
	2,895,070.4

	Sinaloa
	
	14
	7
	7
	7
	13
	34
	
	449,951.9
	408,333.2
	203,306.3
	2,940,905.0
	799,765.8
	7,329,338.9

	Sonora
	
	9
	3
	2
	14
	42
	15
	
	261,045.6
	108,667.3
	340,000.0
	4,333,240.0
	10,286,604.4
	3,513,264.3

	Tabasco
	
	1
	3
	4
	2
	20
	13
	
	60,045.7
	77,513.5
	182,950.0
	110,000.0
	4,566,220.4
	1,488,464.1

	Tamaulipas
	
	10
	7
	0
	0
	2
	5
	
	425,469.2
	527,447.6
	0.0
	0.0
	294,944.8
	869,055.7

	Tlaxcala
	
	3
	0
	1
	13
	3
	10
	
	178,417.6
	0.0
	80,099.0
	6,020,832.0
	735,044.0
	1,767,133.2

	Veracruz
	
	13
	7
	5
	27
	33
	20
	
	569,636.6
	570,220.5
	173,530.4
	11,915,463.6
	9,482,896.5
	3,710,621.3

	Yucatán
	
	2
	0
	7
	6
	5
	6
	
	88,833.2
	0.0
	676,429.2
	2,292,320.0
	911,774.6
	1,141,700.4

	Zacatecas
	
	5
	7
	2
	1
	8
	6
	
	216,612.2
	699,518.5
	61,075.0
	518,080.0
	641,044.2
	967,750.5

	Nacional
	 
	508
	269
	239
	359
	603
	510
	 
	20,633,056.9
	15,317,564.0
	14,330,647.1
	109,925,441.6
	133,462,682.8
	80,389,407.0


   *Para 2015, datos a Junio.
   Fuente: Elaboración propia con datos de la Dirección General de Verificación de Combustibles de PROFECO.


Cuadro 7. Estadísticas en materia de gas L.P. (Sanciones y Multas, 2010-2015)

	 
	 
	Sanciones (Número)
	 
	Monto de multa (Pesos)

	Estado
	 
	2010
	2011
	2012
	2013
	2014
	2015
	
	2010
	2011
	2012
	2013
	2014
	2015*

	Aguascalientes
	
	5
	0
	0
	0
	4
	5
	
	320,000.0
	0.0
	0.0
	0.0
	720,000.0
	1,410,000.0

	Baja California
	
	12
	2
	0
	6
	9
	1
	
	1,179,860.0
	100,000.0
	0.0
	4,800,420.0
	4,112,600.0
	1,000,000.0

	Baja California Sur
	
	0
	0
	1
	0
	9
	1
	
	0.0
	0.0
	60,000.0
	0.0
	2,240,460.0
	67,290.0

	Campeche
	
	0
	0
	0
	0
	6
	2
	
	0.0
	0.0
	0.0
	0.0
	$1,500,00.00
	160,100.0

	Chiapas
	
	2
	0
	1
	0
	6
	3
	
	300,000.0
	0.0
	200,000.0
	0.0
	940,000.0
	570,000.0

	Chihuahua
	
	3
	0
	3
	5
	8
	1
	
	480,000.0
	0.0
	301,165.0
	2,954,575.9
	1,861,870.0
	250,000.0

	Coahuila
	
	4
	2
	0
	0
	6
	3
	
	540,000.0
	300,000.0
	0.0
	0.0
	1,650,000.0
	807,290.0

	Colima
	
	0
	0
	1
	0
	1
	0
	
	0.0
	0.0
	120,000.0
	0.0
	250,000.0
	0.0

	Distrito Federal
	
	52
	47
	115
	33
	116
	93
	
	3,828,353.1
	2,412,132.6
	4,318,495.4
	5,954,804.0
	31,588,370.0
	22,060,500.0

	Durango
	
	2
	0
	0
	0
	2
	0
	
	130,000.0
	0.0
	0.0
	0.0
	510,000.0
	0.0

	Guanajuato
	
	3
	2
	1
	7
	20
	16
	
	160,000.0
	450,000.0
	60,000.0
	2,465,220.0
	5,960,000.0
	4,820,000.0

	Guerrero
	
	8
	6
	3
	1
	14
	1
	
	2,055,000.0
	499,730.0
	713,495.0
	340,000.0
	5,614,105.0
	327,290.0

	Hidalgo
	
	26
	18
	8
	2
	43
	42
	
	2,228,590.0
	1,844,887.7
	896,165.0
	500,000.0
	12,203,930.0
	11,697,290.0

	Jalisco
	
	10
	2
	2
	13
	35
	16
	
	942,400.0
	109,910.0
	119,887.7
	3,240,940.0
	9,184,675.0
	4,410,663.8

	México
	
	129
	84
	55
	67
	180
	110
	
	11,369,664.6
	6,064,260.7
	3,137,023.4
	22,401,940.0
	47,591,965.0
	28,077,290.0

	Michoacán
	
	4
	2
	1
	0
	0
	0
	
	249,064.7
	424,910.0
	60,000.0
	0.0
	0.0
	0.0

	Morelos
	
	9
	1
	11
	0
	15
	14
	
	771,464.7
	140,000.0
	1,075,000.0
	0.0
	4,080,000.0
	4,630,000.0

	Nayarit
	
	0
	0
	1
	0
	3
	0
	
	0.0
	0.0
	150,000.0
	0.0
	1,542,900.0
	0.0

	Nuevo León
	
	3
	0
	0
	0
	20
	11
	
	308,730.0
	0.0
	0.0
	0.0
	4,850,000.0
	2,750,000.0

	Oaxaca
	
	1
	4
	1
	1
	2
	2
	
	150,000.0
	320,000.0
	131,745.3
	802,380.0
	300,000.0
	180,000.0

	Puebla
	
	20
	14
	13
	0
	27
	18
	
	2,830,984.7
	1,628,370.0
	1,455,825.0
	0.0
	6,447,140.0
	5,980,000.0

	Querétaro
	
	2
	2
	2
	11
	12
	4
	
	295,000.0
	175,000.0
	130,000.0
	2,409,520.0
	3,924,000.0
	1,000,000.0

	Quintana Roo
	
	4
	1
	0
	0
	9
	2
	
	645,000.0
	60,000.0
	0.0
	0.0
	2,866,660.0
	370,000.0

	San Luis Potosí
	
	1
	0
	0
	1
	9
	8
	
	30,000.0
	0.0
	0.0
	250,000.0
	2,380,000.0
	1,403,740.0

	Sinaloa
	
	0
	0
	5
	0
	8
	7
	
	0.0
	0.0
	535,000.0
	0.0
	1,690,000.0
	1,750,000.0

	Sonora
	
	9
	5
	3
	4
	8
	6
	
	1,110,000.0
	560,000.0
	710,000.0
	1,940,460.0
	3,388,320.0
	1,370,000.0

	Tabasco
	
	2
	0
	0
	4
	9
	5
	
	375,000.0
	0.0
	0.0
	1,920,000.0
	2,290,000.0
	1,435,050.0

	Tamaulipas
	
	0
	0
	1
	0
	0
	1
	
	0.0
	0.0
	180,000.0
	0.0
	0.0
	250,000.0

	Tlaxcala
	
	2
	1
	1
	1
	13
	6
	
	320,000.0
	70,000.0
	196,165.0
	250,000.0
	4,410,000.0
	1,090,000.0

	Veracruz
	
	23
	10
	8
	0
	26
	6
	
	2,759,800.0
	1,159,910.0
	1,132,330.0
	0.0
	5,993,313.0
	1,425,131.3

	Yucatán
	
	0
	1
	0
	0
	12
	3
	
	0.0
	50,000.0
	0.0
	0.0
	5,174,140.0
	723,645.0

	Zacatecas
	
	3
	0
	0
	0
	5
	5
	
	285,000.0
	0.0
	0.0
	0.0
	1,380,000.0
	809,170.0

	Nacional
	 
	339
	204
	237
	156
	637
	392
	 
	33,663,911.8
	16,369,111.0
	15,682,296.9
	50,230,259.9
	175,144,448.0
	100,824,450.1


    *Para 2015, datos a Junio.
    Fuente: Elaboración propia con datos de la Dirección General de Verificación de Combustibles de PROFECO.

[image: uanl.png]

260[image: ]
[bookmark: _Toc433235987]ANEXO III. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
	CALENDARIO PARA REALIZAR EL TRABAJO DE CAMPO

	ÁREA CENTRAL

	JULIO
	AGOSTO

	MIÉRCOLES 29
	JUEVES 30
	VIERNES 31
	LUNES 3
	MIÉRCOLES 12

	.ENTREVISTAS INDIVIDUALES CON:                                              • 11:00 - 12:00 HORAS SUBPROCURADOR DE VERIFICACIÓN. 
• 12:00 - 13:00 HORAS DIRECTOR GENERAL DE DELEGACIONES.
• 13:30 - 14:30 HORAS DIRECTOR GENERAL DE VERIFICACIÓN DE COMBUSTIBLES. 
• 16:00 - 17:00 HORAS DIRECCIÓN DE EVALUACIÓN Y SEGUIMIENTO.                                                                                                              • 17:00 - 18:00 HORAS DIRECCIÓN GENERAL DE PLANEACIÓN Y EVALUACIÓN
	
.ENTREVISTAS INDIVIDUALES CON:                     
• 11:00 - 12:00 HORAS DIRECTOR GENERAL DE VERIFICACIÓN Y VIGILANCIA.                         
• 13:00 - 14:00 HORAS DIRECTOR DE VERIFICACIÓN.        
• 16:00 - 17:00 HORAS DIRECTOR DE PROCEDIMIENTOS Y SANCIONES.

	.ENTREVISTAS INDIVIDUALES CON: 
• 11:00 - 12:00 HORAS DIRECCIÓN DE VERIFICACIÓN DE GAS. 
• 12:00 - 13:00 HORAS DIRECCIÓN DE SUPERVISIÓN E INNOVACIÓN TECNOLÓGICA.                    
• 13:00 - 14:00 HORAS DIRECCIÓN DE PROCEDIMIENTOS.        .
ENTREVISTA GRUPAL (GRUPO FOCAL):                          • 16:00 - 17:00 HORAS CON BRIGADA DE SUPERVISIÓN E INNOVACIÓN TECNOLÓGICA. 
	ENTREVISTAS GRUPALES (GRUPOS FOCALES):                     • 10:00 - 12:00 HORAS CON BRIGADA DE VERIFICACIÓN DE GAS.                                                                                                                                             • 12:00 - 14:00 HORAS CON BRIGADA DE VERIFICACIÓN Y VIGILANCIA.                        
• 16:00 - 18:00 HORAS CON BRIGADA DE VERIFICACIÓN DE COMBUSTIBLES. 
	.ENTREVISTA INDIVIDUAL CON:     • 12:00 - 13:00 HORAS DIRECCIÓN DE VERIFICACIÓN DE COMBUSTIBLES. 




	CALENDARIO PARA REALIZAR EL TRABAJO DE CAMPO

	DELEGACIONES Y SUBDELEGACIONES

	AGOSTO

	MARTES 4
	MIÉRCOLES 5
	JUEVES 6
	VIERNES 7
	LUNES 10

	DISTRITO FEDERAL
	ESTADO DE MÉXICO
	JALISCO

	ZONA CENTRO
DELEG. CUAUHTÉMOC
ENTREVISTA INDIVIDUAL          11:00 -12:00 HORAS DELEGADO            12-13:00  JEFE DE DEPTO. DE VERIFICACIÓN Y VIGILANCIA           ENTREVISTA GRUPAL 
16:00 - 18:00 CON GRUPO DE VERIFICADORES  
	ZONA SUR
DELEG. TLALPAN
ENTREVISTA INDIVIDUAL    11:00 -12:00 HORAS DELEGADO            
12-13:00  JEFE DE DEPTO. DE VERIFICACIÓN Y VIGILANCIA       ENTREVISTA GRUPAL          16:00 - 18:00 CON GRUPO DE VERIFICADORES
	ECATEPEC
ENTREVISTA INDIVIDUAL                 11:00 -12:00 HORAS SUBDELEGADO             
12-13:00 ENCARGADO DE VERIFICACIÓN Y VIGILANCIA      ENTREVISTA GRUPAL    
16:00 - 18:00 CON GRUPO DE VERIFICADORES  
	NAUCALPAN
ENTREVISTA INDIVIDUAL 
11:00 -12:00 HORAS DELEGADO              12-13:00 JEFE DE DEPTO. DE VERIFICACIÓN Y VIGILANCIA ENTREVISTA GRUPAL     
16:00 - 18:00 CON GRUPO DE VERIFICADORES
	GUADALAJARA
ENTREVISTA INDIVIDUAL    11:00 -12:00 HORAS CON DELEGADO                  12-13:00 JEFE DE DEPTO. DE VERIFICACIÓN Y VIGILANCIA         ENTREVISTA GRUPAL         16:00 - 18:00 CON GRUPO DE VERIFICADORES  

	
	
	
	
	

	 
	 
	NUEVO LEÓN                                                                
	 
	 

	
	 
	MONTERREY 
ENTREVISTA INDIVIDUAL
11:00 -12:00 HORAS DELEGADO               12-13:00 JEFE DE DEPTO. DE VERIFICACIÓN Y VIGILANCIA ENTREVISTA GRUPAL     
16:00 - 18:00 CON GRUPO DE VERIFICADORES
	 
	

	
	
	
	
	




[bookmark: _Toc433235988]ANEXO IV. EQUIVALENCIA DE PROCESOS

	Modelo general de procesos
	Número de secuencia
	Procesos para realizar la verificación y vigilancia de establecimientos comerciales (incluye proveedores de gasolina y gas L.P.)

	Planeación: Es el proceso que abarca las etapas de planeación estratégica, Programación y presupuestación; y en el cual se determinan la misión, visión, fin, objetivos y metas en tiempos establecidos, los indicadores de seguimiento verificables, los recursos financieros y humanos necesarios, y las principales actividades y métodos a seguir para el logro de los objetivos del Programa
	1
	Planeación de los objetivos y metas del Programa para un ejercicio fiscal que se incorporan en la MIR de manera global, así como para las Delegaciones y Subdelegaciones.

	
	
	Programación de las visitas de verificación con base en los recursos financieros, humanos y materiales disponibles para cierto periodo (mes o Programa de temporada).

	Difusión: es el proceso sistemático e institucionalizado de información sobre las principales características del Programa, sus beneficios y requisitos, dirigido hacia un público determinado.

	 2
 
	Difusión del Programa en medios masivos de comunicación a nivel nacional y estatal y en el portal de PROFECO.

	
	
	Difusión del Programa entre proveedores y cámaras empresariales.

	Solicitud del servicio: es el conjunto de acciones, instrumentos y mecanismos que ejecutan los operadores del Programa con el objetivo registrar y/o sistematizar la información de las solicitudes del servicio de los clientes.
	 
	

	Selección del usuario/cliente: es el proceso realizado por los operadores de los Programas para seleccionar a los usuarios/clientes y obtener el padrón actualizado y validado.
	 3
 
	Actualización del padrón de establecimientos comerciales.

	
	
	 Selección de los establecimientos a verificar.

	Producción, distribución y entrega del servicio: Herramientas, instrumentos, acciones y mecanismos a través de los cuales se generan y envían al punto de destino final los servicios y son recibidos por el usuario/cliente del Programa
	 4
 
 
	Ejecución de la visita de verificación a estaciones de servicio (gasolineras) por oficio o en atención a denuncia.

	
	
	Ejecución de la visita de verificación a plantas distribuidoras de gas L.P. y a camiones repartidores de cilindros de gas L.P. en vía pública por oficio o en atención a denuncia.

	
	
	Ejecución de la visita de verificación a establecimientos comerciales distintos a gasolina y gas L.P. por oficio o en atención a denuncia.

	
	6
	Sustanciación de procedimientos por infracciones a la Ley (PIL) derivados de visitas de verificación realizadas.

	Supervisión del servicio: son las acciones y mecanismos mediante los cuales el Programa comprueba que los servicios son recibidos por los clientes/usuarios en la cantidad y con la calidad predeterminada.
	5
	Control y supervisión documental y en campo de las visitas de verificación realizadas por oficio o en atención a denuncias.

	
	7
	Control y supervisión de los PIL.

	Seguimiento a clientes/usuarios: son las acciones y mecanismos mediante los cuales el Programa comprueba que los apoyos entregados a los beneficiarios son utilizados y funcionan de acuerdo al objetivo planteado.
	
	

	Satisfacción de clientes/usuarios: es el proceso a través del cual los clientes/usuarios/beneficiarios puede realizar las quejas o denuncias que tenga del Programa.
	8
	Mecanismos para conocer la satisfacción de los establecimientos comerciales verificados y de los denunciantes.

	Evaluación y monitoreo: es el proceso a través del cual el Programa implementa ejercicios sistemáticos de evaluación de sus procesos o resultados, así como el monitoreo en el avance de sus indicadores y metas.
	9
	Monitoreo del avance de indicadores estratégicos y de gestión y el cumplimiento de sus metas por parte de la DGVC, DGVV, Coordinación Ejecutiva de la SV y la DGPE.

	
	
	Evaluación del Programa por instancias externas.






	Modelo general de procesos
	Número de secuencia
	Procesos para realizar el ajuste por calibración de los instrumentos de medición de establecimientos comerciales (incluye proveedores de gasolina y gas L.P.)

	Planeación: Es el proceso que abarca las etapas de planeación estratégica, Programación y presupuestación; y en el cual se determinan la misión, visión, fin, objetivos y metas en tiempos establecidos, los indicadores de seguimiento verificables, los recursos financieros y humanos necesarios, y las principales actividades y métodos a seguir para el logro de los objetivos del Programa
	1
	Planeación de los objetivos y metas del Programa para un ejercicio fiscal que se incorporan en la MIR de manera global, así como para las Delegaciones y Subdelegaciones.

	Difusión: es el proceso sistemático e institucionalizado de información sobre las principales características del Programa, sus beneficios y requisitos, dirigido hacia un público determinado.

	 2
 
	Difusión del Programa en medios masivos de comunicación a nivel nacional y estatal y en el portal de PROFECO.

	
	
	Difusión del Programa entre proveedores y cámaras empresariales.

	Solicitud del servicio: es el conjunto de acciones, instrumentos y mecanismos que ejecutan los operadores del Programa con el objetivo registrar y/o sistematizar la información de las solicitudes del servicio de los clientes.
	 3
	Pago y solicitud ante PROFECO por parte de los proveedores para que se realice el ajuste por calibración de sus instrumentos de medición.

	Selección del usuario/cliente: es el proceso realizado por los operadores de los Programas para seleccionar a los usuarios/clientes y obtener el padrón actualizado y validado.
	 
 
	 

	Producción, distribución y entrega del servicio: Herramientas, instrumentos, acciones y mecanismos a través de los cuales se generan y envían al punto de destino final los servicios y son recibidos por el usuario/cliente del Programa
	 4
 
 
	Ejecución de la visita de verificación para realizar el ajuste por calibración de los instrumentos de medición.

	Supervisión del servicio: son las acciones y mecanismos mediante los cuales el Programa comprueba que los servicios son recibidos por los clientes/usuarios en la cantidad y con la calidad predeterminada.
	5
	Control y supervisión documental de las visitas de verificación realizadas para realizar el ajuste por calibración de los instrumentos de medición.

	Seguimiento a clientes/usuarios: son las acciones y mecanismos mediante los cuales el Programa comprueba que los apoyos entregados a los beneficiarios son utilizados y funcionan de acuerdo al objetivo planteado.
	
	

	Satisfacción de clientes/usuarios: es el proceso a través del cual los clientes/usuarios/beneficiarios puede realizar las quejas o denuncias que tenga del Programa.
	6
	Mecanismos para conocer la satisfacción de los establecimientos comerciales verificados y de los denunciantes.

	Evaluación y monitoreo: es el proceso a través del cual el Programa implementa ejercicios sistemáticos de evaluación de sus procesos o resultados, así como el monitoreo en el avance de sus indicadores y metas.
	7
	Monitoreo del avance de indicadores estratégicos y de gestión y el cumplimiento de sus metas por parte de la DGVC, DGVV, Coordinación Ejecutiva de la SV y la DGPE.

	
	
	Evaluación del Programa por instancias externas.
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[bookmark: _Toc433235989]ANEXO V. PROPUESTA DE MODIFICACIÓN A LA NORMATIVIDAD DEL PROGRAMA G003
PROPUESTA DE MODIFICACIÓN A LA NORMATIVIDAD DEL PROGRAMA G003 “VIGILANCIA DEL CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVIDAD APLICABLE Y FORTALECIMIENTO DE LA CERTEZA JURÍDICA EN LAS RELACIONES ENTRE PROVEEDORES Y CONSUMIDORES” 2015
	Tipo de normatividad
	Dice:
	Problema generado (causas y consecuencias):
	Se recomienda decir:
	Efecto esperado de aplicar la recomendación de cambio
	Restricciones prácticas que puedan existir para su implementación

	Art. 123 de la Ley Federal de Protección al Consumidor.
	El precepto prevé dos plazos para manifestar lo que al interés del visitado convenga (alegatos).
	Conflicto en la concesión del plazo para rendir alegatos por la notificación que debe realizarse. Genera diferentes interpretaciones por los distintos operadores del Programa y por las instancias jurisdiccionales. 
	ARTÍCULO 123.- Para determinar el incumplimiento de esta ley y en su caso para la imposición de las sanciones a que se refiere la misma, la Procuraduría notificará al presunto infractor de los hechos motivo del procedimiento y le otorgará un término de diez días hábiles para que rinda pruebas y rinda los alegatos por escrito que a su derecho convenga. En caso de no rendirlas, la Procuraduría resolverá conforme a los elementos de convicción de que disponga.

Cuando la Procuraduría detecte violaciones a normas oficiales mexicanas e inicie el procedimiento a que se refiere este precepto en contra de un proveedor por la comercialización de bienes o productos que no cumplan con dichas normas, notificará también al fabricante, productor o importador de tales bienes o productos el inicio del procedimiento previsto en este artículo. 

La Procuraduría admitirá las pruebas que estime pertinentes y procederá a su desahogo. Asimismo podrá solicitar del presunto infractor o de terceros las demás pruebas que estime necesarias.

Concluido el desahogo de las pruebas y sin necesidad de notificación o diligencia alguna, la Procuraduría resolverá dentro de los quince días hábiles siguientes, determinando en su caso, las sanciones que procedan. 
	Al eliminar un plazo de alegatos y la consecuente notificación, PROFECO tendría mayor certeza jurídica en sus actuaciones en Procedimientos por Infracciones a la Ley.
	Implica reforma legislativa.

	Norma Oficial Mexicana.
	No existe
	Para poder llevar a cabo la verificación de los medidores de auto-tanques de gas L. P. no se cuenta con una Norma Oficial Mexicana que establezca las especificaciones, métodos de prueba y de verificación; por lo que se aplica la recomendación internacional OIML R 117.

	Establecer un mecanismo de coordinación con la Secretaría de Economía, de Energía y demás instancias involucradas para la creación de la Norma Oficial Mexicana relativa a los medidores de auto-tanques de gas L. P.
	Brindar mayor sustento jurídico y técnico a las verificaciones de medidores de auto-tanques de gas L. P.
	Depende de un procedimiento en el que intervienen diversas instancias.

	Norma Oficial Mexicana NOM-005-SCFI-2011 y/o NOM-185-SCFI-2012.
	No está contemplada la verificación de los controles a distancia de los dispensarios de gasolina en ninguna de las actuales normas oficiales mexicanas que se utilizan para la verificación en materia de combustibles líquidos.
	Los controles a distancia de los dispensarios no están regulados y, por lo tanto, no pueden ser verificados por personal de la PROFECO.
.
	Establecer un mecanismo de coordinación con la Secretaría de Economía, de Energía y demás instancias involucradas para agregar en la Norma Oficial Mexicana NOM-005-SCFI-2011 y/o NOM-185-SCFI-2012 o para crear una nueva norma oficial mexicana, según corresponda, lo relativo a la verificación de los controles a distancia de los dispensarios de gasolina.
	Otorgar mayor sustento jurídico y técnico a las verificaciones que se realizan a estaciones de servicio (gasolineras), para que la revisión sea más eficaz y completa.
	Depende de un procedimiento en el que intervienen diversas instancias.

	Manual de Procedimientos de la DGVV (MP-310).
	No se indican los criterios generales para la Programación de las visitas de verificación y selección de los establecimientos comerciales a verificar. 
	No hay criterios generales homologados para Oficinas Centrales así como Delegaciones y Subdelegaciones (DS) para la Programación de las visitas de verificación y la selección de establecimientos comerciales a verificar; toda vez que tanto la DGVV como las DS coinciden en algunos criterios, pero en otros no.
	Incluir los criterios generales para la Programación de las visitas de verificación y la selección de establecimientos comerciales a verificar en el Manual de Procedimientos de la DGVV, tomando como base aquellos criterios que ya se utilizan de forma generalizada tanto en la DGVV como en las DS y pudiéndose tomar como referencia lo ya establecido el Manual de Procedimientos de la DGVC, en lo que resulte aplicable. 
	Uniformidad y sustento normativo en los criterios generales para la Programación de las visitas de verificación y la selección de establecimientos comerciales que lleva a cabo la DGVV y las DS.
	Deben ponerse de acuerdo la DGVV y las DS.

	Manual de Procedimientos de la DGVV (MP-310).
	No se incluye la actividad de preclasificación de actas de visitas de verificación generadas.
	La actividad de preclasificación de actas de verificación generadas constituye un filtro muy importante para la debida revisión, control, cause, seguimiento y atención de las acciones que pueden derivarse en caso de incumplimiento. Por ello, debe incluirse y detallarse en el Manual de Procedimientos, toda vez que sí se realiza en la DGVV y en las DS, pero de manera desestandarizada y con formatos diferentes. 
	Incorporar la actividad de preclasificación de actas de verificación generadas en el Manual de Procedimientos de la DGVV, tomando como base lo que ya se realiza en la DGVV y en las DS, pudiéndose tomar como referencia lo ya establecido el Manual de Procedimientos de la DGVC, en lo que resulte aplicable.
	Realizar de manera obligatoria y formal como parte del procedimiento, la preclasificación de las actas implicando su revisión, control, cause, seguimiento y atención debidos.
	Deben ponerse de acuerdo la DGVV y las DS.

	Manual de Procedimientos de la DGVV (MP-310).
	No se incluye la actividad de supervisión a las visitas de verificación.
	La supervisión a las visitas de verificación es un elemento de control interno que contribuye a la correcta ejecución de éstas. Por ello, es preciso incluirse y detallarse en el Manual de Procedimientos, toda vez que sí se realiza en la DGVV y en las DS, pero de manera desestandarizada y con formatos diferentes.
	Incluir la supervisión a las verificaciones en el Manual de Procedimientos de la DGVV, tomando como base lo que al efecto establece el Manual de Procedimientos de la DGVC, en lo que resulte aplicable.
	Efectuar de manera obligatoria y formal durante y al término de los procedimientos de verificación, la supervisión de éstas para vigilar su correcta ejecución. 
	Deben ponerse de acuerdo la DGVV y las DS.

	Manual de Procedimientos de la DGVV (MP-310) y DGVC (MP-320).
	Los Manuales de Procedimientos de la DGVV y DGVC establecen tiempos de ejecución distintos para el PIL. DGVV: De 20 a 100 días hábiles; DGVC: 90 días hábiles.
	No hay uniformidad en el tiempo de ejecución del PIL, siendo que el procedimiento para ambas Unidades Responsables se encuentra establecido en el mismo precepto legal (LFPC).
	Adecuar y unificar conforme a la legislación aplicable el tiempo de ejecución del PIL entre las Unidades Responsables de operar el Programa G003. 
	Homologación institucional del tiempo de ejecución del PIL, acorde a la legislación aplicable.
	No existen.

	Manual de Procedimientos de la DGVV (MP-310).
	Procedimiento para atender la verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición. Tiempo de ejecución 5 días hábiles.

	El plazo para la ejecución del procedimiento resulta muy corto para que se concluya con todo el protocolo de pruebas; asimismo, a diferencia de la DGVV, las DS no cuentan con un área o personal específico que se dedique únicamente a realizar este tipo de verificaciones.
	Ampliar el tiempo de ejecución del procedimiento de 6 a 10 días hábiles, homologando el plazo que establece el Manual de Procedimientos de la DGVC.
	Contar con un tiempo de ejecución del procedimiento adecuado, acorde a los protocolos de pruebas que se deben realizar a los instrumentos de medición y a las condiciones particulares de las áreas que lo realizan.
	No existen.

	Manual de Procedimientos de la DGVV (MP-310).
	Procedimiento para atender las solicitudes de levantamiento de medida precautoria. Tiempo de ejecución 13 días hábiles.
	El plazo para la ejecución del procedimiento es extenso considerando que la legislación en la materia establece que las medidas precautorias se levantarán una vez que se acredite el cese de las causas que hubieren originado su aplicación o hasta en tanto se acondicionen, reprocesen, reparen o substituyan los productos.
	Disminuir el tiempo de ejecución del procedimiento a 10 días hábiles, homologando el plazo que señala el Manual de procedimientos de la DGVC. 
	Atención de las solicitudes de levantamiento de medida precautoria en un menor plazo para aproximarse a lo que dispone la legislación en la materia. 
	No existen.

	Manual de Procedimientos de la DGVC (MP-320).
	Procedimiento para atender las solicitudes de desinmovilización de instrumentos de medición en materia de combustible. Tiempo de ejecución, Plazo de respuesta 3 meses. No obstante, es de señalarse que en la práctica la resolución del presente trámite se lleva a cabo en 10 días hábiles. (En apego al trámite PROFECO-00-016 el cual se encuentra registrado en la Comisión Federal de Mejora Regulatoria “COFEMER”).
	El señalamiento del plazo para la ejecución del procedimiento es incongruente, menciona dos plazos distintos.
	Precisar que el tiempo de ejecución del procedimiento es de 10 días hábiles, eliminando un segundo plazo.
	Señalar un solo plazo de ejecución válido, congruente, apegado a la práctica y al trámite registrado que se indica.
	No existen.
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ANEXO VI. ANÁLISIS FODA DEL PROGRAMA G003 VIGILANCIA DEL CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVIDAD APLICABLE Y FORTALECIMIENTO DE LA CERTEZA JURÍDICA EN LAS RELACIONES ENTRE PROVEEDORES Y CONSUMIDORES
	ANÁLISIS FODA DE LA PLANEACIÓN

	Planeación
	Internas
	Fortalezas
	Debilidades

	
	
	· Presencia de funcionarios públicos con experiencia, en algunas de sus áreas, en materia de procuración de derechos del consumidor
· Fomento del trabajo con orientación a resultados (establecimiento de metas)
· Fomento de buenas prácticas, en algunas de sus áreas, entorno a la planeación con base a al conocimiento de la operación y su relación con la satisfacción de los sujetos verificados/denunciantes
	· Falta de instrumentos para la planeación estratégica
· Falta de articulación entre metas y capacidades operativas
· Bajo consenso entre Oficinas Centrales y Delegaciones para el establecimiento de metas razonables y asequibles en el nivel operativo
· Baja a nula utilización de herramientas de prospectiva para la planeación
· Bajo nivel de coordinación y supervisión de la operación a nivel de Delegaciones y Subdelegaciones

	Externas
	
	
	

	Oportunidades
	· Diversificación de las actividades comerciales
· Consolidación de sistemas de información de estadística nacional
· Incremento de mecanismos para la planeación y coordinación en los niveles regional, entidades y municipios
	Fortalezas/Oportunidades
	Debilidades/Oportunidades

	
	
	· Instrumentar la búsqueda sistemática de mejoras, con base en análisis de la información disponible sobre comportamiento comercial, satisfacción de sujetos verificados o denunciantes
	· Instrumentar acciones de planeación estratégica, basadas en un análisis de información estadística sobre unidades económicas que permita delimitar y precisar las áreas de enfoque potencial y objetivo
· Instrumentar la planeación con base al análisis de costo-efectividad de los procesos, con el objetivo de maximizar los beneficios y logro de metas del Programa
· Migrar hacia una planeación con enfoque preventivo y autorregulado, para anticipar y mejorar los impactos de la operación del Programa

	Amenazas
	· Restricciones presupuestarias
· Cambios en la planeación o enfoque del desarrollo económico nacional
	Fortalezas/Amenazas
	Debilidades/Amenazas

	
	· 
	· Ajustar objetivos a cambios no previstos en las prioridades o rumbos del Programa
· Reducción de la capacidad para planear con un margen presupuestario adecuado
· Limitación de las capacidades para determinar metas cuyos resultados sean valiosos para el logro de las metas del Programa
	· Cumplimiento de metas cuantitativas sin efectos o resultados cualitativos significativos en relación con el Fin y Propósito del Programa
· Establecimiento de metas inoperantes, de bajo o nulo impacto, debido a su baja alineación con las expectativas a realizarse establecidas a nivel de Fin y Propósito
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	ANÁLISIS FODA DE LA DIFUSIÓN

	Difusión
	Internas
	Fortalezas
	Debilidades

	
	
	· Coordinación con Cámaras de Comercio para la difusión y promoción de las acciones de verificación en materia de calibración de instrumentos
· Uso de redes sociales para la promoción más inmediata de las acciones relacionadas con la vigilancia y cumplimiento de normas

	· Falta de articulación con el Programa de una Cultura de Consumo Inteligente
· Falta de mecanismos de difusión masiva en medios y contenidos educativos
· Falta de articulación con los mecanismos de planeación, monitoreo y evaluación


	Externas
	
	
	

	Oportunidades
	· Diversificación de las actividades comerciales
· Consolidación de sistemas de información de estadística nacional
· Incremento de mecanismos para la planeación y coordinación en los niveles regional, entidades y municipios
· Propagación de tecnologías de la información (TI) y aplicaciones para el análisis de Big Data
	Fortalezas/Oportunidades
	Debilidades/Oportunidades

	
	
	· Avanzar hacia la implementación de TI para la difusión a través de medios electrónicos
· Avanzar en la evaluación de los impactos de la estrategias de difusión en materia de vigilancia y cumplimiento de normas
· Implementación de estrategias para difusión y promoción de acciones de verificación en materia de combustibles
	· Integrar las actividades de difusión con la planeación para potenciar los logros a nivel de Fin y Propósito del Programa
· Puesta en marcha de estrategias de difusión a través de los contenidos curriculares en niveles de educación básica, mediante la inclusión de contenidos en materia de derechos del consumidor relacionados con los objetivos del Programa a través de acciones de coordinación con la SEP


	Amenazas
	· Restricciones presupuestarias
· Cambios en la planeación o enfoque del desarrollo económico nacional
	Fortalezas/Amenazas
	Debilidades/Amenazas

	
	· 
	· Ajustar objetivos a cambios no previstos en las prioridades o rumbos del Programa
· Reducción de la capacidad en recursos humanos especializados para llevar a cabo las actividades sustantivas de difusión
· Limitaciones para la realización de acciones de difusión efectivas y con impactos para logro de las metas del Programa
	· Desaprovechamiento de los recursos del Programa en actividades de difusión de bajo o nulo impacto
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	ANÁLISIS FODA DE LA SELECCIÓN DE LOS PROVEEDORES A VERIFICAR

	Selección de los proveedores a verificar
	Internas
	Fortalezas
	Debilidades

	
	
	· Coordinación con Cámaras de Comercio para la integración de bases de datos sobre establecimientos comerciales
· Empleo de herramientas informáticas (como el APV) para la gestión de bases de datos sobre proveedores e instrumentación de mecanismos para selección aleatoria de proveedores
	· Falta de mecanismos para asegurar la confiabilidad y calidad de la información de proveedores que se requiere para el proceso de verificación
· Falta de articulación de los métodos de selección de los proveedores con la planeación para la atención de las áreas de enfoque potencial y objetivo

	Externas
	
	
	

	Oportunidades
	· Diversificación de las actividades comerciales
· Consolidación de sistemas de información de estadística nacional
· Incremento de mecanismos para la planeación y coordinación en los niveles regional, entidades y municipios
	Fortalezas/Oportunidades
	Debilidades/Oportunidades

	
	
	· Incrementar mecanismos de coordinación interinstitucionales e intergubernamentales para la integración/actualización de Padrones sobre establecimientos comerciales
· Avanzar hacia la mejora de los sistemas de información como el APV para agregar funcionalidades que auxilien en el análisis de la identificación de proveedores en relación con áreas de enfoque del Programa
	· Integración de normas o criterios estandarizados que permitan asegurar la confiabilidad y calidad de la información que se integra a los sistemas, mismas que sirven al procedimiento de verificación
· Establecer criterios precisos y apoyados de métodos de estadísticos de cuantificación de áreas de enfoque potencial y objetivo, para mejorar la focalización de la atención

	Amenazas
	· Restricciones presupuestaria
	Fortalezas/Amenazas
	Debilidades/Amenazas

	
	· 
	· Rezago informático en la mejora del APV, de sus funcionalidades y capacidades
	· Generación de gastos extraordinarios al Programa debido a una mala identificación de los proveedores, debido a carencia de fuentes de información confiables y mala calidad de datos
· Incremento del costo-efectividad en la selección de verificadores, debido a insuficiencia de recursos humanos/financieros y una mala focalización de la atención, con bajos o nulos impactos en la realización de las metas de Fin y Propósito del Programa
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	ANÁLISIS FODA DE LA EJECUCIÓN DE LA VISITA DE VERIFICACIÓN

	Ejecución de la visita de verificación
	Internas
	Fortalezas
	Debilidades

	
	
	· Nivel de automatización avanzado en los procedimientos de generación órdenes de visita
· Nivel de automatización avanzado en la elaboración de actas de visita en los procedimientos de verificación de combustibles
· Desarrollo de herramientas informáticas para mejorar el proceso de verificación en el área de combustibles

	· Falta de mecanismos para asegurar la confiabilidad o calidad del dato domiciliar de los establecimientos comerciales
· Falta de mecanismos para asegurar la efectividad de la visita de verificación, ante la renuencia de los proveedores que son sujeto de verificación
· Rezago en el uso de tecnologías en campo para llevar a cabo el proceso de verificación de establecimientos distintos a los de combustibles
· Falta de mecanismos efectivos para ejecutar las verificaciones en plantas de gas y camiones repartidores de cilindros en vía pública
· Falta de instrumentos para la verificación de proveedores de gas
· Cargas de trabajo extenuantes para el personal de verificación en campo

	Externas
	
	
	

	Oportunidades
	· Diversificación de las actividades comerciales
· Propagación de tecnologías de la información (TI)
	Fortalezas/Oportunidades
	Debilidades/Oportunidades

	
	
	· Propagar el modelo de automatización de la visita de verificación del área de combustibles a la de establecimientos comerciales
	· Automatizar la elaboración de actas de verificación en materia de verificación a establecimientos comerciales, para mejorar las actuales deficiencias y cuellos de botella que implica el llenar de forma manual los formatos generados desde el APV

	Amenazas
	· Restricciones presupuestaria
· Aumento de la inseguridad y violencia social
	Fortalezas/Amenazas
	Debilidades/Amenazas

	
	· 
	· Rezago informático en la mejora del APV, de sus funcionalidades y capacidades
	· Incremento en los costos del Programa e impactos negativos en el gasto operativo, debido a pérdidas por improcedencia de actas con errores en su llenado
· Incapacidad presupuestaria para cubrir las necesidades y requerimientos del Programa, en materia de verificación de gas debido a insuficiencia de instrumentos adecuados
· Exposición del personal, instrumentos y materias primas, a situaciones de violencia, delincuencia, cuyas consecuencias redundan costos personales para los trabajadores así como para el Programa
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	ANÁLISIS FODA DE LA SUPERVISIÓN DE LA VISITA DE VERIFICACIÓN

	Supervisión de la visita de verificación
	Internas
	Fortalezas
	Debilidades

	
	
	· Prácticas, si bien no homogéneas ni sistematizadas, de revisión documental o de observación en campo para llevar a cabo un control (verificación) de las visitas realizadas por las Delegaciones
	· Ausencia en la normatividad de mecanismos precisos para llevar a cabo verificación de la visita realizadas
· Falta de vinculación de la supervisión de las visitas de verificación a la planeación, monitoreo y evaluación de los resultados del Programa

	Externas
	
	
	

	Oportunidades
	· Diversificación de las actividades comerciales
· Propagación de tecnologías de la información (TI)
	Fortalezas/Oportunidades
	Debilidades/Oportunidades

	
	
	· Propagar las buenas prácticas en relación con las medidas de revisión documental
· Formular estrategias o planes de acción, en conjunto desde Oficinas Centrales y en Delegaciones, para homologar acciones de supervisión de las visitas de verificación
	· Incluir criterios precisos para la verificación de la visita, para contar con algún mecanismo que permita establecer los medios y parámetros para la evaluación de los resultados de las verificaciones
· Vincular las acciones de supervisión a las herramientas de planeación y monitoreo, para un control y seguimiento de resultados

	Amenazas
	· Restricciones presupuestaria
	Fortalezas/Amenazas
	Debilidades/Amenazas

	
	· 
	· Desarrollar mecanismos para optimizar los recursos requeridos para la supervisión de las visitas de verificación; focalización en áreas de atención, para reducir el espectro de los aspectos a evaluar del procedimiento y reducir al máximo los costos que puede generar la supervisión
	· Incapacidad para determinar el alcance de las metas del Programa, independientemente de la realización de metas cuantitativas
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	ANÁLISIS FODA DE LA SUSTANCIACIÓN Y SUPERVISIÓN DE PIL

	Sustanciación y supervisión de PIL
	Internas
	Fortalezas
	Debilidades

	
	
	· Se cuenta con controles internos para el registro de cada procedimiento, quién los tiene asignados, qué recayó; etapas procesales de cada expediente en donde se determinan tiempos a resolver
· En el área de verificación de combustibles, se ha reducido a cero el número de nulidades
· Uso del APV para la gestión de información sobre los PIL
· Para las notificaciones, aunque limitado para la aplicación de algunas áreas o delegaciones, uso de correo certificado
	· Falta de suficiente personal especializado (abogados resolutores y notificadores) para asistir y llevar a cabo los PIL de manera correcta y exitosa
· Generación de cuellos de botella en relación con los tiempos para la resolución de PIL debido a cargas excesivas de trabajo y un número considerable (5) de filtros requeridos para el análisis después de la notificación
· Falta de capacitación del personal operativo en relación con los PIL
· Recursos materiales y tecnológicos insuficientes en el área de verificación de establecimientos distintos a combustibles, para llevar a cabo de manera eficiente los PIL
· Falta de mecanismos o acuerdos para validar la ejecución de los pagos de multas

	Externas
	
	
	

	Oportunidades
	· Diversificación de las actividades comerciales
· Propagación de tecnologías de la información (TI)
· Incremento de mecanismos de coordinación en los niveles regional, entidades y municipios
	Fortalezas/Oportunidades
	Debilidades/Oportunidades

	
	
	· Implementar un sistema para verificar o confirmar que las multas fueron pagadas las multas (los proveedores tienen que presentarles su comprobante de pagos)
· Propagar las buenas prácticas y modelos para reducción a cero de las nulidades, a semejanza de lo logrado en la verificación de combustibles
	· Incluir criterios precisos para la verificación de la visita, para contar con algún mecanismo que permita establecer los medios y parámetros para la evaluación de los resultados de las verificaciones
· Promover acuerdos de coordinación intergubernamentales para transparentar y monitorear la ejecución del pago de multas
· Ampliar la infraestructura tecnológica para incrementar la productividad por trabajador en la atención exitosa de PIL

	Amenazas
	· Restricciones presupuestaria
	Fortalezas/Amenazas
	Debilidades/Amenazas

	
	· 
	· Reducción en los recursos empleados para el empleo del correo certificado, generándose disparidades entre las Delegaciones debido a la falta de suficientes recursos
· Rezago en la mejora general del APV, para desarrollar módulos o herramientas complementarias para el seguimiento de PIL
	· Incapacidad para realizar todas las acciones de verificación necesarias, tal como se precisa o requiere la ley, en virtud de la escasez de recursos humanos, materiales y financieros
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	ANÁLISIS FODA DE LA SATISFACCIÓN DEL PROVEEDOR VERIFICADO/DENUNCIANTE

	Satisfacción del proveedor verificado/denunciante
	Internas
	Fortalezas
	Debilidades

	
	
	· Implementación de instrumentos prototipo, si bien no homogéneos, para el conocimiento de la valoración/opinión de proveedores sobre los resultados de los procesos de verificación del Programa
	· Ausencia en la normatividad o manuales de criterios precisos para elaborar sondeos de opinión, encuestas u otros mecanismos para el conocimiento de la opinión tanto de proveedores como de consumidores en relación con los procesos de verificación
· Falta de vinculación de la implementación de mecanismos para el conocimiento de la opción de los proveedores/consumidores a la planeación, monitoreo y evaluación de los resultados del Programa

	Externas
	
	
	

	Oportunidades
	· Diversificación de las actividades comerciales
· Propagación de tecnologías de la información (TI)
	Fortalezas/Oportunidades
	Debilidades/Oportunidades

	
	
	· Propagar las buenas prácticas en relación con la aplicación de encuestas de valoración dirigidas a proveedores/consumidores sobre la atención de los procesos del Programa
· Utilización de TI para la implementación de mecanismos de encuesta a través de medios electrónicos o redes sociales
· Reorientación de los recursos humanos de las áreas especializadas al interior del Programa, para llevar a cabo tareas en el área de analítica de datos
	· Incluir criterios precisos en manuales para realizar encuestas, sondeos u otros mecanismos de manera estandarizada
· Sistematizar el conocimiento acerca de la opinión de proveedores/consumidores sobre el proceso, para lograr mejoras en la atención dirigida a la población

	Amenazas
	· Restricciones presupuestaria
· Cambios en la planeación o enfoque del desarrollo económico nacional
	Fortalezas/Amenazas
	Debilidades/Amenazas

	
	· 
	· Falta de recursos financieros para implementar mecanismos de encuesta a proveedores
	· Incapacidad para implementar mejoras en relación con los efectos que derivan de la atención que brinda el Programa
· Insuficiencia presupuestaria para contratar consultorías cuyo propósito sea desarrollar la mejor metodología para el conocimiento de la valoración de proveedores/consumidores en relación con la atención brindada a través del Programa
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	ANÁLISIS FODA DEL MONITOREO Y EVALUACIÓN

	Monitoreo y evaluación
	Internas
	Fortalezas
	Debilidades

	
	
	· Orientación del cumplimiento de metas a partir del establecimiento de parámetros o criterios cuantitativos para el cumplimiento
· Realización de diagnósticos y estudios para la evaluación del diseño y consistencia, así como la operación del Programa
	· Falta de una definición adecuada de indicadores necesarios para medir el logro de los resultados del Programa, en las distintas áreas de verificación, vigilancia del cumplimiento de normatividad y comportamientos comerciales
· Falta de integración de mecanismos para la identificación de áreas de oportunidad y mejora de los procesos
· Baja o nula adecuación de la matriz de indicadores para resultados a la realidad de la operación
· Falta de indicadores para la medición de la calidad en la gestión y realización de los procesos sustantivos para el logro de Fin y Propósito del Programa

	Externas
	
	
	

	Oportunidades
	· Diversificación de las actividades comerciales
· Propagación de tecnologías de la información (TI)
	Fortalezas/Oportunidades
	Debilidades/Oportunidades

	
	
	· Avanzar hacia la integración de herramientas de monitoreo y evaluación, para aprovechar la información que actualmente ya se gestiona a través del APV
	· Vincular la medición o cuantificación de los logros a la realidad de la operación del Programa
· Medir la calidad en el logro de las metas establecidas a nivel de Fin y Propósito
· Incluir indicadores que permitan la identificación de áreas de oportunidad o mejora de los Procesos

	Amenazas
	· Restricciones presupuestaria
· Cambios en la planeación o enfoque del desarrollo económico nacional
	Fortalezas/Amenazas
	Debilidades/Amenazas

	
	· 
	· Ajustar o forzar el cumplimiento de las metas a las restricciones presupuestarias, cambios en las prioridades de atención, o bien escenarios institucionales no previstos
	· Incapacidad para determinar el alcance de las metas del Programa, independientemente de la realización de metas cuantitativas
· Incapacidad para determinar el costo-efectividad de las acciones sustantivas del Programa




[bookmark: _Toc433235998]ANEXO VII. RECOMENDACIONES
RECOMENDACIONES G003 VIGILANCIA DEL CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVIDAD APLICABLE Y FORTALECIMIENTO DE LA CERTEZA JURÍDICA EN LAS RELACIONES ENTRE PROVEEDORES Y CONSUMIDORES 2015 
A) Consolidación 
	Proceso
	Recomendación
	Breve análisis de viabilidad de la implementación
	Principales responsables de la implementación
	Situación actual
	Efectos potenciales esperados
	Medio de verificación
	Nivel de priorización (Alto, Medio, o Bajo)*

	Planeación
	Focalizar estratégicamente el área de enfoque (potencial y objetivo) de los sectores económicos y establecimientos comerciales a verificar, mediante el análisis estadístico de los mercados y su desenvolvimiento en el entorno económico actual. Para tal efecto, es necesario crear al interior de PROFECO un área de inteligencia de mercado que dé mayor solidez y sustento técnico a la determinación de los giros comerciales y los establecimientos a verificar. Esta área podría ser de nueva creación o fortalecer alguna ya existente.
	La creación del área de inteligencia de mercado se puede realizar optimizando la estructura actual ose puede solicitar la adición correspondiente. Si bien es cierto que la situación económica y financiera por la que atraviesa la Administración Pública Federal es compleja, el contar con elementos estratégicos en la planeación permitiría elevar la eficiencia en los resultados del Programa, propiciando un verdadero cambio en el comportamiento de los proveedores.

	PROFECO, Subprocuraduría de Verificación, Dirección General de Organización, Programación y Presupuesto (DGPOP).
	No existe un área de inteligencia de mercado que realice un análisis estadístico de mercados formal y periódico que otorgue mayor sustento y solidez a la determinación de los giros comerciales y los establecimientos a visitar para ser verificados. 
	Focalización estratégica de los sectores económicos y establecimientos comerciales a verificar, para asegurar el cumplimiento de la normatividad en materia de consumo y la protección efectiva de los derechos de los consumidores.
	Creación del área de inteligencia de mercado.
	ALTO

	Planeación
	Celebrar un convenio de colaboración con el Servicio de Administración Tributaria (SAT) con el objetivo de integrar un padrón único de establecimientos comerciales con información conjunta del sector Economía con el sector Hacendario.
	Con la comunicación adecuada y la realización de las gestiones correspondientes se puede celebrar un convenio de colaboración en materia de sistemas de información entre PROFECO-Secretaría de Economía y SAT-SHCP para el análisis de unidades económicas y establecimientos comerciales con uso de información básica (domicilio, razón social, giro comercial, situación de actividad, entre otros), procurando obtener la información de las unidades territoriales y políticas más pequeñas (a nivel municipal o local).
De considerarse conveniente, podría realizarse por conducto de la Secretaría de Economía como cabeza de sector.
	PROFECO
Subprocuraduría de Verificación,   Dirección General Jurídico Consultiva
Dirección General de Informática (DGI)
	No se cuenta con un padrón actualizado y completo de los proveedores de establecimientos comerciales que se verifican, lo que resta eficacia y eficiencia al proceso.
Los sistemas de información no permiten la identificación precisa y confiable para la atención de las áreas de enfoque potencial y objetivo del Programa
	Realizar visitas de verificación eficaces y adecuada atención a denuncias, resultando en ahorro de gastos operativos al Programa.
Identificar de manera más precisa áreas de enfoque objetivo;
planear y ejecutar acciones preventivas en materia de verificación y vigilancia; actuación rápida de los mecanismos de procuración de derechos del consumidor; potenciar el uso y aplicaciones del Directorio Nacional de Unidades Económicas.
	Convenio de colaboración

Implementación de carga de información de establecimientos comerciales para integrar un padrón único.
	MEDIO

	Planeación
	Promover la participación e incorporación a las siguientes instancias del Sistema Nacional de Información Estadística y Geográfica (SNIEG) del INEGI:
a) Comité Técnico Especializado del Directorio Nacional de Unidades Económicas.
b) Comité Técnico Especializado de Estadísticas Macroeconómicas y Cuentas Nacionales.
	Es viable porque los comités son instancias creadas para la generación de sinergias entre las distintas instituciones en torno a la generación de productos estadísticos de interés nacional.
	PROFECO a través de la Subprocuraduría de Verificación (DGVV y DGVC)
	No se tiene participación activa en instancias que intervienen en la planeación estadística nacional, por lo que no se contribuye al desarrollo integral de información de producción estadística en el marco de política nacional. 
Esto constituye una enorme área de oportunidad para promover acciones de coordinación orientadas a la mejora del sistema estadístico nacional, mismo que incluye (entre otros) a los censos económicos, encuestas en establecimientos y hogares, y registros administrativos con información sumamente útil. 
	Generación de categorías, variables o estadísticas (tabulados básicos, indicadores con desagregación en distintos niveles, etc.) primordiales para la planeación, monitoreo y evaluación de las acciones en la materia y de relevancia para el Sector. Con estos insumos se alcanzará  una sustancial mejora en la planeación y coordinación a nivel nacional.
	Gestiones e incorporación en los Comités Técnicos Especializados, dirigidos a las instancias competentes. 
	ALTO

	Planeación
	Articular una estimación de unidades económicas informales del sector comercial, que contribuya a focalizar y delimitar el área de enfoque objetivo del Programa.
	Si bien la estimación no es obligación de PROFECO, su cálculo es recomendable  para una gestión más estratégica, por lo que podría ser factible con la colaboración de instituciones públicas y cámaras o asociaciones privadas. 
	Secretaría de Economía,
PROFECO,
Suboprocuraduría de Verificación (DGVV)
	No se cuenta con una cuantificación de las unidades económicas que por sus características, no son susceptibles de atención por parte de las acciones de verificación y vigilancia, por lo cual se podría contar con un indicador que a nivel nacional y estatal, permita determinar el porcentaje de establecimientos comerciales que estarían dentro de un rango de acción factible para el logro de las metas del Programa.
	Tener una estimación lo más precisa posible del área de enfoque objetivo del Programa, lo que permitirá cuantificar de manera más objetiva el porcentaje de establecimientos comerciales verificados, a efecto de mejorar la atención y focalización con base en las necesidades y alcances de la Institución.
	Documento con estimación oficial de unidades económicas informales del sector comercial, según su situación de informalidad.
	ALTO

	Planeación
	Implementar un mecanismo de calidad en el registro de las denuncias que se realizan por el personal que atiende el Teléfono del Consumidor (Telcon) con una medición en su desempeño, previo a una adecuada capacitación a los agentes en la materia. 
De resultar ineficiente el desempeño, y ante la inminente necesidad de elevar los estándares de calidad en su funcionamiento, se debe analizar la factibilidad de contratar los servicios especializados de un Centro de Atención Telefónica (CAT) de una empresa.
	La implementación del mecanismo de calidad con medición de desempeño puede efectuarse por el área de mando superior que tiene a su cargo el Telcon. 
La capacitación a los agentes puede ser impartida por servidores públicos de PROFECO con amplio conocimiento y experiencia en la materia, previo análisis de las deficiencias de los operadores del Telcon.
En caso de no obtener resultados óptimos y de considerarlo factible, la contratación de una empresa que brinde servicios especializados de CAT, debe realizarse en el marco de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Público.
	Subprocuraduría de Verificación (DGVV y DGVC) y Subprocuraduría de Servicios (DGQC)
	Deficiencias en el registro de las denuncias (domicilio incompleto, datos insuficientes para localización, elementos insuficientes sobre los hechos denunciados, turnado incorrecto al área de adscripción territorial) que realizan los agentes del Telcon, lo que resta eficacia y eficiencia al proceso de verificación y la atención oportuna de las denuncias.
	Adecuado registro de las denuncias, que permita visitas de verificación eficaces y eficientes para atender las denuncias oportunamente, optimizando los recursos humanos y financieros del Programa.
	Implementación del mecanismo de calidad con medición de desempeño.
Diseño e impartición de capacitación especializada a los agentes del Telcon.
En caso de no lograr resultados óptimos, contratar una empresa.
	ALTO

	Planeación y ejecución de las visitas de verificación
	Normar procedimientos para la integración de la información de los domicilios del Padrón de establecimientos comerciales incorporado en el sistema APV u otros sistemas de gestión de bases de datos que sean de utilidad para la gestión de la información relevante para el Programa.
	La implementación de normas y controles de calidad en el proceso de integración de información, posibilitan la inclusión de criterios precisos y uso de algoritmos para la limpieza, validación y análisis de la información que se carga en los sistemas, cumpliendo con los estándares para el manejo de información con datos georreferenciados, de uso personal, reservado o confidencial.
	DGVV, DGVC, Dirección General de Informática
	No se cuenta con criterios para asegurar la calidad y confiabilidad de los datos domiciliares que se registran en los sistemas de información, como en los módulos del APV.
	Elevar la precisión y calidad de los datos requeridos para iniciar procesos de denuncias, cumpliendo con las garantías y candados necesarios para el uso y manejo de información confidencial en los términos de la Ley General de Transparencia y Acceso a la Información Pública.
Reducir los costos generados por la mala calidad o deficiencia de los datos recopilados para los procesos de atención a denuncias, seguimiento de quejas y ejecución de visitas de verificación
	Inclusión en manuales de procedimientos de criterios para la estandarización de información sobre domicilios, mismos que permitan asegurar la suficiencia y calidad de información sobre domicilios geográficos
	MEDIO

	Planeación y ejecución de las visitas de verificación
	Estandarizar  y propiciar la adopción los criterios para la identificación de unidades económicas y de establecimientos, con base al Sistema de Clasificación Industrial de América del Norte (SCIAN) .
	Es necesario contar con criterios de identificación homogéneos que permitan realizar una focalización más precisa de las acciones de verificación y vigilancia, que a su vez permita la planeación estratégica y la generación de indicadores adecuados para la medición de los logros y la comparabilidad a distintos niveles de desagregación (nacional y estatal); lo cual es viable debido a que las fuentes de información existen y son públicas.
	Secretaría de Economía,
Subprocuraduría de Verificación
(DGVV y DGVC)
	No se cuentan con criterios precisos ni estandarizados para identificar los rubros de la actividad de comercios que son verificados, que permitan medir el avance en el logro de las metas utlizando las fuentes de información nacionales disponibles sobre unidades económicas o establecimientos comerciales (Censos económicos, DENUE y SCIAN).
	Mejorar la identificación de los giros y establecimientos comerciales y contar con fuentes de información estadística comparables que contribuyan a la mejora de la planeación de la verificación y vigilancia en todos los niveles de desagregación posibles. 
	Inclusión en MPde disposiciones para el uso y manejo del SCIAN.
	ALTO

	Difusión
	Diseño y desarrollo de una estrategia de comunicación social efectiva en medios masivos de comunicación a nivel nacional, respecto a los derechos del consumidor, las obligaciones de los proveedores y las acciones de verificación y vigilancia.
	Es necesario lograr una verdadera coordinación entre las áreas de la Subprocuraduría de Verificación y las Direcciones Generales de Comunicación Social y de Difusión, para el diseño y desarrollo de la estrategia de comunicación social.
	Subprocuraduría de Verificación (DGVV y DGVC), Dirección General de Comunicación Social, Dirección General de Difusión
	Desconocimiento de los proveedores respecto de cuáles son las obligaciones que deben cumplir por norma, reaccionando en ocasiones forma agresiva ante la presencia de los verificadores o se ven confundidos por la presencia de las UVA. 
Los consumidores no están informados sobre la normatividad que los proveedores están obligados a cumplir y los derechos que pueden exigir. 
	Inserción efectiva de la cultura de la verificación y vigilancia para transitar a un enfoque preventivo de autorregulación, a través del conocimiento y cumplimiento por parte de los proveedores de sus obligaciones y de la participación activa de los consumidores en la vigilancia de éstas.
	Estrategia de comunicación social efectiva.
	ALTO

	Difusión
	Fomentar la cultura de vigilancia y protección de los derechos del consumidor mediante su incorporación en contenidos educativos.
	La difusión de contenidos sobre los derechos del consumidor en materias de formación cívica en distintos niveles de educación básica (primaria y secundaria), así como el fomento y promoción del conocimiento de la normatividad y defensoría de derechos del consumidor a nivel medio superior y universitario, tendrían un efecto positivo en la cultura de los derechos del consumidor. Para lograrlo, es menester establecer convenios de colaboración entre la PROFECO y la SEP para lograr la inclusión de contenidos en la materia de derechos del consumidor.
	PROFECO,
 Coordinación General de Educación y Divulgación
	No se cuenta con una estrategia de educación y difusión de la cultura de los derechos del consumidor en los distintos niveles educativos o en los cursos de formación ciudadana.
	Construir el conocimiento y la cultura de la verificación y vigilancia de los derechos del consumidor, desde el ámbito educativo para cimentar la participación activa de los consumidores mediante instrumentos formativos. 
	Contenidos en materia de derechos del consumidor en libros de texto gratuitos o especializados; materias en derechos del consumidor incluidas en currículum de Programas de educación básica, media superior y superior.
	ALTO

	Ejecución de las visitas de verificación
	Establecer el enfoque de autorregulación mediante la autoevaluación por parte de los proveedores respecto del cumplimiento de las obligaciones normadas en la LFPC, LFMN y NOM aplicable. Lo anterior, sin perjuicio de las funciones de verificación y vigilancia que en su oportunidad efectúe PROFECO.
	Se propone diseñar e implementar una herramienta tecnológica en la página institucional de PROFECO para que los proveedores se autoevalúen en el cumplimiento de sus obligaciones y se difunda la legislación vigente en formato electrónico de fácil manejo y descarga.
Si bien es cierto que la elaboración del contenido de los formatos de autoevaluación requerirá de un trabajo minucioso y de conocimientos especializados, que de contratarse con un tercero implicará erogación de recursos; los beneficios potenciales que en el mediano y largo plazo se obtendrán son muy significativos porque implican un cambio sustancial en el esquema actual de la cultura de verificación y vigilancia.
	DGVV, DGVC, Dirección General Jurídico Consultiva,
Dirección General de Informática
	Existe desconocimiento por parte de los proveedores de las obligaciones y los requisitos que deben cumplir por norma; no hay una adecuada difusión de los mismos y por lo tanto, no hay una orientación preventiva y, en su caso, autocorrectiva de posibles faltas así como de las sanciones a que pudiera hacerse acreedor.  
	Transitar a un enfoque preventivo de autorregulación a través del conocimiento y cumplimiento por parte de los proveedores de sus obligaciones y con ello, disminución en la comisión de faltas en beneficio de los consumidores.
	Diseño e implementación de la plataforma tecnológica para la autoevaluación de los proveedores.
	ALTO

	Planeación
	Elaborar un Programa de capacitación para todos los verificadores de la DGVV, DGVC y DS basado en un análisis de detección de las necesidades reales y específicas de cada área y del contexto en el que operan.
	Se requiere una coordinación eficaz entre Oficinas Centrales y las DS que permita elaborar un plan de capacitación con base en lo siguiente: 1) Detección de necesidades particulares; 2) Capacitación práctica; 3) Tiempo suficiente y adecuado para recibir la capacitación. La capacitación deberá otorgarse a todo el personal y no sólo a un subconjunto de verificadores. Incrementar la capacitación implica también que se deberán reProgramar las metas de verificaciones, a fin de que el personal operativo pueda contar con el tiempo suficiente para asistir a las capacitaciones.

Debido a que la capacitación presencial implica erogaciones de recursos, se puede considerar la opción de impartir capacitación en línea, en tiempo real, cuando ello no ponga en riesgo la calidad de la capacitación.

Se puede solicitar el apoyo de la Dirección General de Normas de la SE en materia de capacitación de NOM.
	DGVV, DGVC, Dirección General de Delegaciones
	En los últimos dos años se ha puesto mayor énfasis en la capacitación del personal que realiza las verificaciones (los cuales también realizan notificaciones como parte de los PIL). Sin embargo, la capacitación no es constante, no es lo suficientemente práctica y no está adecuada a las necesidades específicas de cada Unidad responsable (Oficinas Centrales y DS).
	Incrementar el conocimiento técnico y jurídico de los verificadores para homologar criterios para el desarrollo de la visita de verificación, elaboración del acta y, en su caso, notificación, con el objetivo de disminuir deficiencias y abatir las causas de nulidad de las resoluciones administrativas.
	Programa de capacitación y capacitación otorgada.
	ALTO

	Ejecución de las visitas de verificación
	Desarrollar una herramienta para la visualización de información georreferenciada en materia de verificación y vigilancia.
	Se requiere una plataforma/interfaz para la visualización de datos, mediante el uso de cartografía digital con información del marco geoestadístico nacional, cuyo desarrollo se puede realizar en conjunto con el INEGI a través de la firma de un convenio con dicho instituto.

	Subprocuraduría de Verificación (DGVV y DGVC), Dirección General de Informática
	No se cuenta con herramientas para la visualización georreferenciada de información sobre las acciones y resultados derivados de la operación del Programa (establecimientos verificados y con medidas precautorias aplicadas, con denuncias o con sanciones).
	Contar con una herramienta de visualización de mapas que permita la analítica de datos y el monitoreo de la operación y el desarrollo de distintas aplicaciones informáticas.

	Capas de información sobre marco geoestadístico nacional desarrollada para PROFECO.
	MEDIO

	Ejecución de las visitas de verificación
	Desarrollar una aplicación tecnológica de geolocalización con gps.

	Se recomienda desarrollar una aplicación tecnológica de geolocalización con gps para modernizar y eficientar el procedimiento de verificación. Actualmente se cuenta con disponibilidad de información de geolocalización de fácil acceso.
	Subprocuraduría de Verificación (DGVV y DGVC), Dirección General de Informática
	Es necesario modernizar y mejorar el procedimiento de verificación con el desarrollo de una aplicación tecnológica acorde a los medios de comunicación actuales.
	Modernizar y eficientar el procedimiento de verificación. Fomentar la participación ciudadana en la vigilancia del cumplimiento por parte de los proveedores y en la interposición de denuncias.
	Desarrollo e implementación de la aplicación tecnológica.
	MEDIO

	Ejecución y supervisión de las visitas de verificación en materia de combustibles
	Homologar los sistemas informáticos utilizados para realizar las visitas de verificación y su supervisión, en materia de gasolina y gas L.P.
	En la DGVC ya se cuenta con el expertise para desarrollar el sistema informático requerido para eficientar la verificación de gas L.P., toda vez que se desarrolló con éxito el módulo del APV Innova-Gasolina que se utiliza en la verificación de gasolina. Sin embargo, es necesario que la Dirección General de Informática intervenga como área encargada de proponer, desarrollar y administrar nuevas tecnologías de la información y comunicaciones, así como los
sistemas y servicios relacionados, y asesorar y orientar a las Unidades administrativas en su uso y
aprovechamiento. 
	DGVC, Dirección General de Informática
	La verificación en materia de gasolina cuenta con sistemas informáticos que agilizan el procedimiento de la visita de verificación (desde la emisión de la orden de verificación, el llenado del acta de visita de verificación y su carga automática en el APV). Esta situación difiere con la verificación de gas L.P., ya que en su realización, los verificadores se apoyan en formatos de Excel (para realizar cálculos) y de Word (para llenar el acta de visita de verificación), sin que la carga sea automática en el APV. 
Para efectuar la supervisión documental y en campo de las visitas de verificación en materia de gas L.P. y gasolina, se cuenta con sistemas informáticos; no obstante, debido a que los sistemas se han desarrollado al interior de la DGVC, no se encuentran integrados, además de carecer del nivel de procesamiento automático de información que permita el análisis directo de los datos capturados.
	Eficientar y homologar los sistemas informáticos utilizados en el procedimiento de verificación en materia de combustibles, para modernizar y agilizar el de gas L.P., reduciendo tiempos y posibles errores humanos.
	Módulo del APV “Innova-Gas” implementado y sistemas de verificación y supervisión en materia de combustibles integrados.
	MEDIO

	Ejecución y supervisión de las visitas de verificación a establecimientos comerciales
	Dotar de herramientas tecnológicas y desarrollar módulos en el APV para realizar las visitas de verificación y su supervisión, respecto a establecimientos comerciales.
	El uso de equipo tecnológico incrementa la eficacia y eficiencia de las diligencias de verificación al ahorrar tiempo y reducir el error humano.
Por otra parte, el desarrollo de módulos en el APV para realizar la verificación a establecimientos comerciales semejante al módulo Innova-Gasolina con toda la información precargada sobre la normatividad a verificar, presenta un reto y complejidad importante, debido a la cantidad y diversidad de las NOM que se verifican; sin embargo, se considera relevante su desarrollo, para mejorar la eficacia y eficiencia en el procedimiento de verificación. 
	DGVV, Dirección General de Informática
	Los verificadores de la DGVV y las DS no cuentan con equipo tecnológico (computadoras e impresoras portátiles) para realizar la
verificación de establecimientos comerciales, por lo que los cálculos matemáticos, el llenado de las actas de visita de verificación así como los dictámenes de resultados de calibración se escriben a mano, lo que reduce la eficacia y eficiencia de la visita.
Aunado el APV no cuenta con módulos con información precargada de la normatividad a verificar que pudiera usarse durante el desarrollo de la diligencia, como el módulo Innova-Gasolina que se usa al momento de verificar las estaciones de servicio.
	Mejorar y actualizar el procedimiento de verificación a establecimientos comerciales, acorde a los avances tecnológicos actuales.
	Equipo tecnológico otorgado a al personal verificador.

Módulo en el APV a utilizar durante la ejecución de la visita de verificación y su supervisión, a establecimientos comerciales.
	ALTO

	Supervisión de las visitas de verificación
	Homologar el Sistema informático APV y generar nuevas herramientas dentro del APV para la generación de reportes.
	Es necesario con la integración de todos los sistemas existentes para la verificación y supervisión, a fin de evitar que los operadores del Programa tengan que generar diferentes informes con los mismos datos para diferentes áreas o incluso para diferentes personas en una misma área.
	DGVC, DGVV, Dirección General de Informática
	Existen distintas herramientas para llevar a cabo procesos de verificación y de seguimiento, además de que el APV no cuenta con herramientas para la generación de informes.
	Ahorro de tiempo en la generación de reportes para el análisis y seguimiento del Programa, mediante el uso de una sola herramienta informática.
	Sistema APV con herramientas integradas para la generación de reportes ad-hoc a las áreas que requieren realizar el seguimiento y monitoreo.
	MEDIO

	Supervisión en la verificación a establecimientos comerciales
	Crear en la DGVV un área específica, o bien reforzar alguna existente, para realizar la supervisión documental y en campo, durante y posterior a la verificación a establecimientos comerciales.
	La creación del área de supervisión se puede realizar optimizando la estructura actual ose puede solicitar la adición correspondiente. Si bien es cierto que la situación económica y financiera por la que atraviesa la Administración Pública Federal es compleja, el contar con actividades de supervisión es elemental para la mejora continua del Programa y el control y vigilancia de su correcta ejecución.
	Subprocuraduría de Verificación, DGVV, DGPOP Dirección General de Delegaciones
	
La DGVV no cuenta con un área que lleve a cabo de manera obligatoria y formal la actividad de supervisión a la verificación a establecimientos comerciales que se realiza tanto en Oficinas Centrales como en las DS. 
	
Control interno y vigilancia en la verificación a establecimientos comerciales para identificar áreas de oportunidad y corregirlas en beneficio del Programa.
	Área de Supervisión en la DGVV.
	ALTO

	Sustanciación de los Procedimientos por infracciones a la Ley (PIL)
	Fortalecer las áreas que llevan a cabo la tramitación y desarrollo de los PIL con capacitación e Incremento de personal.
	Es indispensable fortalecer las áreas que llevan a cabo la tramitación y desarrollo de los PIL ya que con dicho procedimiento se materializa la imposición de sanciones. Si bien es cierto que la situación económica y financiera por la que atraviesa la Administración Pública Federal es compleja, es fundamental para la efectividad y los resultados del Programa capacitar e incrementar el personal involucrado en la actuación administrativa en los PIL. La capacitación puede ser efectuada por servidores públicos de PROFECO con amplio conocimiento y experiencia en la materia, previo análisis de las deficiencias y se puede considerar la opción de realizar capacitación en línea, en tiempo real, cuando ello no ponga en riesgo la calidad de la capacitación.

	PROFECO, Subprocuraduría de Verificación, DGVV, DGVC, Dirección General de Delegaciones DGPOP
	La cantidad y perfil de notificadores con que se cuenta en Oficinas Centrales y en las DS es insuficiente. Asimismo, el reducido número de abogados resolutores pone en riesgo la celeridad del procedimiento y el cumplimiento de los plazos establecidos en la legislación.

	Aumentar la eficiencia de los PIL y la eficacia en la imposición de sanciones, lo cual se verá reflejado de manera positiva en los resultados del Programa.
	Capacitación otorgada e incremento del personal dedicado a notificar y de abogados resolutores. 
	ALTO

	Evaluación de la atención/satisfacción de proveedores/ consumidores 
	Elaborar y aplicar para conocerla percepción de los proveedores respecto al proceder de los verificadores durante las visitas, así como de los consumidores cuando realizan una denuncia o reciben algún tipo de servicio y/o información.
	La implementación de encuestas a proveedores y consumidores para la evaluación de la calidad es necesaria para conocer la efectividad de la operación de los procesos, desde el punto de vista de los proveedores verificados y los consumidores denunciantes o aquellos que reciben algún tipo de servicio/información ya sea de manera presencial o a través del Teléfono del Consumidor (Telcon). 
	 Subprocuraduría de Verificación (DGVV y DGVC) Subprocuraduría de Servicios (DGQC) y
Dirección General de Delegaciones
	No se cuenta con instrumentos homologados ni metodologías de encuestas de evaluación para medirla calidad en la operación de los procesos que permitan contar con insumos cualitativos para dirigir acciones encaminadas a elevar la calidad.  
	Contar con un canal de comunicación inmediato para conocer el entorno de la operación, para su análisis y la toma oportuna de decisiones en beneficio de la calidad y mejora de los procesos.
	
Elaboración y aplicación de encuestas, basadas en metodologías y parámetros adecuados previamente definidos en un estudio o diagnóstico. 
	MEDIO




B) Reingeniería de procesos
	Proceso
	Objetivo
	Breve análisis de viabilidad de la implementación
	Principales responsables de la implementación
	Situación actual
	Metas y efectos potenciales esperados
	Elaboración de flujograma del nuevo proceso
	Medio de verificación
	Nivel de priorización (Alto, Medio, o Bajo)*

	Ajuste por calibración de instrumentos de medición 
por Unidades de Verificación Acreditadas (UVA).

	Gestionar a través de la Secretaría de Economía el establecimiento de un modelo de control de calidad para valorar el desempeño de las UVA y solucionar los vicios que se presentan en los procedimientos de calibración que llevan a cabo. 
	Se considera necesario adoptar un modelo de control de calidad que permita evaluar el desempeño de las UVA, equivalente, en lo que resulte aplicable, al modelo de las Tercerías autorizadas por la Comisión Federal para la Protección contra Riesgos Sanitarios (COFEPRIS). Para lograrlo, es esencial a coordinación y el trabajo conjunto con la Secretaría de Economía, 
	PROFECO,
Secretaría de Economía
	Existen vicios en los procedimientos de calibración realizados por las UVA (Véase apartado 4.4.2, lo que representa una amenaza al objetivo de la verificación para ajuste por calibración de instrumentos de medición ya que se vulneran los derechos de los consumidores.
	Abatir los vicios que se presentan en los procedimientos de calibración realizados por las UVA. y que operen en estricto apego a derecho, cumpliendo con los estándares establecidos para el ajuste por calibración. Asimismo, generar sinergias UVA-Secretaría de Economía- PROFECO para la protección efectiva de los derechos de los consumidores.
	Se requiere de la participación de otras instancias para su diseño.
	Modelo de control de calidad implementado.
	ALTO


*El nivel de priorización Alto, Medio o Bajo, se estimará considerando la mejora en la operación del Programa, la viabilidad de la implementación de la recomendación, así como el efecto potencial que esto pueda tener el alcance del objetivo del Programa. 
[image: uanl.png]

[bookmark: _Toc433235999]ANEXO VIII. SISTEMA DE MONITOREO E INDICADORES DE GESTIÓN DEL CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVIDAD APLICABLE Y FORTALECIMIENTO DE LA CERTEZA JURÍDICA EN LAS RELACIONES ENTRE PROVEEDORES Y CONSUMIDORES 2015

Con la finalidad de fortalecer el sistema de monitoreo y de gestión con que actualmente cuenta el Programa y el cual está basado en los indicadores de la Matriz de Indicadores para Resultados (MIR), se procedió a analizar dichos indicadores, con base en la Metodología del Marco Lógico y analizando si éstos cumplen con los criterios CREMA (Claro, Relevante, Económicos, Monitoreable y Adecuado):
· Claro: Se evalúa si el indicador tiene definidos todos los términos técnicos para que no puedan ser interpretados de más de una manera.
· Relevante: Se verifica que los elementos más importantes del indicador estén directamente relacionados con algún aspecto fundamental del objetivo.
· Económico: Se analiza si el beneficio por la información que aporta el indicador es mayor que el costo de haberlo obtenido.
· Monitoreable: Se examina la claridad de los medios de verificación y del método de cálculo del indicador para determinar si éste puede ser sujeto a una comprobación independiente. 
· Adecuado: Se estudia si la información que proporciona el indicador es relevante y apropiada para describir los logros del Programa en un cierto periodo, o para medir la percepción de usuarios/beneficiarios y operadores; y si el indicador nos da una base suficiente para emitir un juicio respecto al desempeño del Programa.

El resultado del análisis es el siguiente:
La MIR del Programa presenta deficiencias en su lógica vertical (a nivel de componentes y actividades) y horizontal (en los indicadores). El resumen narrativo es incongruente con el árbol de problemas (aunque en este caso la imprecisión se da por el planteamiento equivocado del problema focal que busca atender el Programa) y destaca la falta de homogeneidad entre las verificaciones de establecimientos comerciales y las verificaciones de combustibles, respecto a los componentes y las actividades para cada tipo de verificación, a pesar de compartir las generalidades de los procesos realizados para realizar las verificaciones, los PIL y los ajustes por calibración.

Todo los indicadores de la MIR son económicos, al no generarle costos adicionales a la PROFECO para su obtención; no son monitoreables, en cuanto a que ningún agente externo puede replicarlos de forma independiente en tanto PROFECO no haga públicos los datos que sirven como insumo; hay indicadores claros y otros necesitan precisiones a fin de que puedan ser entendibles para gente que no esté tan familiarizada con el quehacer de PROFECO o los términos legales que se utilizan en el marco de la verificación y vigilancia; y la mayoría son relevantes y adecuados para medir el objetivo del nivel en el que se ubican y los logros alcanzados a este nivel, respectivamente.

Aunado al análisis de los indicadores contenidos en la MIR, se procedió a analizar aquellos indicadores que son monitoreados por parte del Programa en el marco de las solicitudes del COCODI, la ASF y el Semáforo (Tablero de Control) para Delegaciones y Subdelegaciones (DS). Por las mismas razones que para la MIR, los indicadores son económicos y monitoreables; pero la mayoría de ellos aunque pudieran ser relevantes, no son adecuados para medir los logros en los diferentes niveles de la MIR, por estar de alguna manera ya contenidos en las mediciones hechas en la MIR o por requerir cambios en sus denominaciones para que efectivamente aporten nuevos elementos de análisis y seguimiento al Programa. No obstante, varios de ellos son relevantes y adecuados, y deberían ser incorporados en la MIR, siendo ésta el principal instrumento del seguimiento a los resultados estratégicos y de gestión del Programa.

A continuación, se presenta el análisis de los indicadores de la MIR:
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	Nivel
	Objetivos
	Indicador
	Definición
	Medios de verificación
	Criterios CREMA

	
	
	
	
	
	Claro
	Relevante
	Económico
	Monitoreable
	Adecuado

	
	
	
	
	
	Cumple
	Justificación
	Cumple
	Justificación
	Cumple
	Justificación
	Cumple
	Justificación
	Cumple
	Justificación

	Fin
	Contribuir a promover una mayor competencia en los mercados y avanzar hacia una mejora regulatoria integral mediante la vigilancia y el cumplimiento de la Ley Federal de Protección al Consumidor por parte de los proveedores.
	Porcentaje del monto recuperado de las quejas concluidas.
	Porcentaje del monto recuperado a favor de la población consumidora mediante los procedimientos conciliatorio, arbitral y por infracciones a la Ley en el área de servicios, respecto al monto reclamado de los procedimientos concluidos.
	Monto recuperado mediante los procedimientos conciliatorio, arbitral y por infracciones a la Ley en el área de servicios concluidos en el periodo. Los reportes se generan a través del Discoverer Viewer con información capturada en el SIIP de PROFECO: Reporte de quejas que concluyen su procedimiento conciliatorio y Reporte de PIL concluidos con monto recuperado; informe en excel de la DG de Procedimientos; Monto reclamado de los procedimientos concluidos en el área de serivicios en el periodo: Reporte se genera a través del Discoverer Viewer con información capturada en el SIIP de PROFECO: Reporte de quejas que concluyen su procedimiento conciliatorio; informe en excel de la DGP y consulta directa en el SIIP.
	Sí
	Expresión comprensible en el marco de los términos utilizados en la LFPC y por PROFECO, aunque pueden precisarse en la definición.
	No
	El indicador no guarda relación con el objetivo señalad en el Fin
	Sí
	Su cálculo no es costoso debido a que se obtiene de la información que genera la PROFECO
	No
	Los medios de verificación y método de cálculo son claros pero no puede ser replicado de forma independiente hasta que PROFECO no publique los datos
	No
	No es relevante ni apropiado para medir los logros del Fin.

	Propósito
	Los proveedores cumplen las obligaciones establecidas en la Ley Federal de Protección al Consumidor en el territorio nacional.
	Porcentaje de municipios en los que se realizan acciones de verificación y vigilancia.
	Contribuye a observar el respeto y cumplimiento de los derechos del consumidor mediante acciones de verificación y vigilancia en el territorio nacional, implementando diversos Programas de verificación y vigilancia, priorizando una mayor cobertura territorial.
	Número de municipios con cobertura de verificación: informe de municipios en los que se realizaron visitas de verificación con datos del sistema APV, procesado trimestralmente por las DGVV y DGVC y Concentrado por la Coordinación Ejecutiva de la SV.; Número total de municipios del país: reporte de total de municipios registrados en base de datos institucionales, procesado trimestralmente por la Coordinación Ejecutiva de la SV.
	Sí
	El indicador se comprende por la redacción de su nombre mas no por su definición que puede mejorarse
	Sí
	Es relevante para medir el objetivo a este nivel de la MIR
	Sí
	Su cálculo no es costoso debido a que se obtiene de la información que genera la PROFECO
	No
	Uno de los medios de verificación no es claro, el método de cálculo sí, pero no puede ser replicado de forma independiente hasta que PROFECO no publique los datos
	Sí
	Es relevante y apropiado para medir el alcance del Programa, aunque requiere de otros indicadores para una completa valoración del logro del Propósito

	Componen-tes
	Establecimientos comerciales verificados.
	Porcentaje de visitas de verificación a establecimientos comerciales.
	Mide el cumplimiento del Programa anual de acciones de verificación de establecimientos comerciales de bienes y servicios
	Programa anual de acciones de verificación de establecimientos comerciales: Programa Anual de Acciones de Verificación, registrada en el APV, herramienta informática operada por el departamento de Información y Seguimiento de la Verificación adscrito a la DGVV; Visitas de verificación a establecimientos comerciales realizadas: Reporte mensual denominado Visitas clasificadas por resultado, generado el APV, y que se fundamenta en las actas de verificación localizadas en archivo de trámite de la SV y en las áreas de verificación de las DS de la PROFECO.
	Sí
	Expresión sencilla y se comprende, pero podría precisarse que son bienes distintos a gasolina y gas L.P.
	No
	El indicador no mide el objetivo plasmado a este nivel (establecimientos vs verificaciones)
	Sí
	Su cálculo no es costoso debido a que se obtiene de la información que genera la PROFECO
	No
	Los medios de verificación y método de cálculo son claros pero no puede ser replicado de forma independiente hasta que PROFECO no publique los datos
	No
	No es relevante ni apropiado para medir los logros alcanzados conforme al objetivo plasmado

	
	Servicios proporcionados de ajuste por calibración de instrumentos de medición y análisis de información comercial.
	Porcentaje de información comercial analizada con cumplimiento.
	Indica el cumplimiento de la información comercial analizada respecto del total de elementos para análisis de información comercial emitidos
	Oficios de opinión emitidos con cumplimiento: Control interno denominado Registro de Análisisde Información Comercial y oficios de opinión localizados en el área de Análisis de Información Comercial adscrita a la Dirección General de Verificación y Vigilancia.; Elementos para análisis recibidos: Control interno denominado Registro de Análisis de Información Comercial y muestras de elementos localizados en el área de Ánalisis de Información Comercial adscrita a la Dirección General de Verificación y Vigilancia
	No
	Falta señalar en la definición a qué se corresponde la información comercial 
	Sí
	Sí es relevante para medir lo que corresponde al análisis de información, mas no para los servicios de ajuste por calibración.
	Sí
	Su cálculo no es costoso debido a que se obtiene de la información que genera la PROFECO
	No
	Los medios de verificación y método de cálculo son claros pero no puede ser replicado de forma independiente hasta que PROFECO no publique los datos
	No
	Es adecuado para medir logros sobre el análisis de información, mas no para los logros respecto al ajuste por calibración.

	
	Proveedores del mercado de combustibles verificados.
	Porcentaje de proveedores del mercado de combustibles verificados.
	Total de proveedores que expenden combustible al público en general (gasolineras) o que almacenan para su distribución Gas L.P. (Plantas de Gas L.P.) de acuerdo a los padrones oficiales de Pemex y la SENER
	Proveedores del mercado de combustibles verificados: Reporte de proveedores de combustibles verificados, registrados en el sistema APV, generado semestralmente en la DGVC; Proveedores del mercado de combustibles de acuerdo a padrón de establecimientos: Reportes de los listados generales del total de proveedores registrados en el APV, generado semestralmente por la DGVC.
	Sí
	El indicador se entiende por el término técnico incluido en la definición, pero en la definición falta señalar que se verifica su cumplimiento a la LFPC y NOM
	Sí
	Es relevante para medir el objetivo a este nivel de la MIR
	Sí
	Su cálculo no es costoso debido a que se obtiene de la información que genera la PROFECO
	No
	Los medios de verificación y método de cálculo son claros pero no puede ser replicado de forma independiente hasta que PROFECO no publique los datos
	Sí
	Es relevante y apropiado para poder medir el alcance del Programa a este nivel

	
	Resoluciones administrativas emitidas sobre proveedores con irregularidades.
	Porcentaje de eficacia y legalidad de las resoluciones en materia de combustibles.
	Porcentaje de resoluciones impugnadas a causa de falta de motivación o deficiente fundamentación durante el procedimiento, caducidad o preclusión, con resultado favorable al proveedor en juicios de nulidad y recursos de revisión.
	Total de recursos de revisión resueltos en favor del proveedor: Informe sobre expedientes de proveedores con PIL e informes de los estados procesales, emitido trimestralmente por la Dirección de Procedimientos de la DGVC, con datos del APV; Total de impugnaciones resueltas: Informe sobre expedientes de proveedores con PIL e informes de los estados procesales, emitido trimestralmente por la DP de la DGVC, con datos del APV; Total de juicios de nulidad resueltos en favor del proveedor: Informe sobre expedientes de proveedores con PIL e informes de los estados procesales, emitido trimestralmente por la DP de la DGVC, con datos del APV.
	Sí
	Se entiende aunque en la definición se pueden precisar aún más los términos técnicos para una mejor comprensión del indicador.
	Sí
	Es relevante para medir el objetivo a este nivel de la MIR
	Sí
	Su cálculo no es costoso debido a que se obtiene de la información que genera la PROFECO
	No
	Los medios de verificación y método de cálculo son claros pero no puede ser replicado de forma independiente hasta que PROFECO no publique los datos
	Sí
	Es relevante y apropiado para poder medir el alcance del Programa a este nivel

	Actividades
	Verificación de comportamiento comercial.
	Porcentaje de visitas de verificación de comportamiento comercial.
	Mide el cumplimiento del Programa de verificación de comportamiento comercial
	Programa anual de acciones de verificación en materia de comportamiento comercial: Programa Anual de Acciones de Verificación registrada en el APV, operada por el DISV adscrito a la DGVV; Visitas de verificación de comportamiento comercial realizadas: Expedientes de actas de verificación localizados en archivo de trámite de la SV y registrados en el APV.
	No
	El indicador contiene términos técnicos que no se precisan en la definición y falta precisar que es en establecimientos comerciales
	Sí
	Es relevante para medir el objetivo a este nivel de la MIR
	Sí
	Su cálculo no es costoso debido a que se obtiene de la información que genera la PROFECO
	No
	Los medios de verificación y método de cálculo son claros pero no puede ser replicado de forma independiente hasta que PROFECO no publique los datos
	Sí
	Es relevante y apropiado para poder medir la eficacia en la gestión del Programa 

	
	Verificación de normas oficiales mexicanas.
	Porcentaje de visitas de verificación de normas oficiales mexicanas.
	Mide el cumplimiento del Programa de verificación de normas oficiales mexicana
	Programa anual de acciones de verificación en materia de NOM: Programa Anual de Acciones de Verificación registrada en el APV, operada por el DISV adscrito a la DGVV; Visitas de verificación de NOM realizadas: Reporte mensual Visitas Clasificadas por Resultado generado por el APV operada por el DISV adscrito a la DGVV.
	No
	El indicador contiene términos técnicos que no se precisan en la definición y falta precisar que es en establecimientos comerciales
	Sí
	Es relevante para medir el objetivo a este nivel de la MIR
	Sí
	Su cálculo no es costoso debido a que se obtiene de la información que genera la PROFECO
	No
	Los medios de verificación y método de cálculo son claros pero no puede ser replicado de forma independiente hasta que PROFECO no publique los datos
	Sí
	Es relevante y apropiado para poder medir la eficacia en la gestión del Programa 

	
	Comprobación de metrología.
	Porcentaje de visitas de verificación de metrología.
	Mide el cumplimiento del Programa de verificación de metrología
	Visitas de verificación de Metrología realizadas: Reporte mensual Visitas Clasificadas por Resultado generado por APV, operada por el DISV adscrito a la DGVV; Programa anual de acciones de verificación en materia metrológica: Programa Anual de Acciones de Verificación, registrada en el APV operada por el DISV adscrito a la DGVV.
	No
	El indicador contiene términos técnicos que no se precisan en la definición y falta precisar que es en establecimientos comerciales
	Sí
	Es relevante para medir el objetivo a este nivel de la MIR
	Sí
	Su cálculo no es costoso debido a que se obtiene de la información que genera la PROFECO
	No
	Los medios de verificación y método de cálculo son claros pero no puede ser replicado de forma independiente hasta que PROFECO no publique los datos
	Sí
	Es relevante y apropiado para poder medir la eficacia en la gestión del Programa 

	
	Atención de denuncias en contra de establecimientos comerciales.
	Porcentaje de atención de denuncias en contra de establecimientos comerciales.
	Indica la proporción de denuncias en contra de establecimientos comerciales que son atendidas por las áreas de verificación y vigilancia, en relación a las susceptibles de atención
	Denuncias en contra de establecimientos comerciales atendidas: Control interno denominado Base Denuncias del área de Seguimiento de Denuncias adscrita a la DGVV. Actas de verificación generadas para la atención de denuncias, localizadas en el archivo de trámite de la SV y en las áreas de verificación de las DS de PROFECO; Denuncias en contra de establecimientos comerciales susceptibles de atención: Control interno denominado Base Denuncias del área de Seguimiento de Denuncias adscrita a la DGVV. Herramienta informática denominada Módulo de Denuncias operada por el área de Seguimiento de Denuncias adscrita a la DGVV.
	No
	En la definición falta incluir por qué se denuncia y cuándo son susceptibles de atención.
	Sí
	Es relevante para medir el objetivo a este nivel de la MIR
	Sí
	Su cálculo no es costoso debido a que se obtiene de la información que genera la PROFECO
	No
	Los medios de verificación y método de cálculo son claros pero no puede ser replicado de forma independiente hasta que PROFECO no publique los datos
	Sí
	Es relevante y apropiado para medir la eficacia en la gestión del Programa 

	
	Atención de servicios de ajuste por calibración.
	Porcentaje de instrumentos de medición ajustados por calibración.
	Indica la proporción de instrumentos que se ajustan por calibración, respecto del total de instrumentos que se reciben para ajuste por calibración
	Instrumentos de medición ajustados por calibración: Reporte mensual Instrumentos de medición (desglosado y concentrado), por el APV, operada por el DISV adscrito a la DGVV; Instrumentos de medición con solicitud de ajuste por calibración: Reporte mensual Instrumentos de medición (desglosado y concentrado), generado por el APV operada por el DISV adscrito a la DGVV.
	No
	El nombre contiene término técnico que falta precisar en la definición y falta señalar que es a solicitud de los proveedores.
	Sí
	Es relevante para medir el objetivo a este nivel de la MIR
	Sí
	Su cálculo no es costoso debido a que se obtiene de la información que genera la PROFECO
	No
	Los medios de verificación y método de cálculo son claros pero no puede ser replicado de forma independiente hasta que PROFECO no publique los datos
	Sí
	Es relevante y apropiado para medir la eficacia en la gestión del Programa 

	
	Verificación de Proveedores de combustibles en localidades con alta concentración poblacional.
	Porcentaje de localidades con alta concentración poblacional que cuentan con verificaciones a proveedores de combustible.
	Cobertura y presencia de verificación en municipios con alta concentración poblacional, para observar que los proveedores de combustibles cumplen con las leyes y normas vigentes en la materia.
	Municipios con más de 100 mil habitantes con verificaciones a proveedores de combustible: Informe de municipios en los que se han practicado visitas de verificación, emitido por la DV de Gas y de Combustibles de la DGVC de forma trimestral, con datos del APV.; Total de municipios con más de 100 mil habitantes: Informe del total de municipios con población mayor a 100,000 habitantes, emitido por la DGVC de forma trimestral.
	No
	El indicador hace referencia a localidades, pero en la definición se señalan municipios.
	No
	Este indicador es relevante para otro nivel de objetivo superior, como el Propósito (al ser los municipios de alta concentración poblacional un subconjunto del total existentes)
	Sí
	Su cálculo no es costoso debido a que se obtiene de la información que genera la PROFECO
	No
	Los medios de verificación y método de cálculo son claros pero no puede ser replicado de forma independiente hasta que PROFECO no publique los datos
	No
	Este indicador es adecuado para medir otro nivel de objetivo superior, como el Propósito (al ser los municipios de alta concentración poblacional un subconjunto del total existentes)

	
	Emisión oportuna de acuerdos en el procedimiento administrativo en materia de combustibles.
	Porcentaje de oportunidad en la emisión de acuerdos en materia de combustibles.
	Porcentaje de acuerdos emitidos dentro del PIL, con oportunidad, en relación con la totalidad de promociones remitidas por los proveedores detectados con irregularidades durante las verificaciones en materia de combustibles.
	Total de promociones acordadas: Informe de los expedientes de proveedores con PIL e informes de los estados procesales y promociones de los proveedores, emitido trimestralmente por la DP de la DGVC, con datos del APV.; Total de promociones presentadas por proveedores de combustible: Informe de los expedientes de proveedores con PIL e informes de los estados procesales y promociones de los proveedores, emitido trimestralmente por la DP de la DGVC, con datos del APV.
	No
	El nombre y la definición del indicador incorporan términos técnicos que no se explicitan en la definición.
	Sí
	Es relevante para medir el objetivo a este nivel de la MIR
	Sí
	Su cálculo no es costoso debido a que se obtiene de la información que genera la PROFECO
	No
	Los medios de verificación y método de cálculo son claros pero no puede ser replicado de forma independiente hasta que PROFECO no publique los datos
	Sí
	Es relevante y apropiado para medir la pertinencia en la gestión del Programa




A continuación, se presenta el análisis de los indicadores que se reportan al COCODI, ASF y en el Tablero de Control de las DS a cargo de la DGPE:

	Instancia
	Indicador
	Fórmula
	Medios de verificación
	Criterios CREMA

	
	
	
	
	Claro
	Relevante
	Económico
	Monitoreable
	Adecuado

	
	
	
	
	Cumple
	Justificación
	Cumple
	Justificación
	Cumple
	Justificación
	Cumple
	Justificación
	Cumple
	Justificación

	Tablero de control-DGPE
	Productividad de calibraciones
	Instrumentos calibrados / Número de verificadores
	 No disponible, pero de los medios de verificación contenidos en la MIR, se puede deducir que sí se cuentan con ellos.
	No
	En la definición se debe precisar cuándo se “calibran” los instrumentos, cuáles son éstos y quiénes son los verificadores (esto es definir los términos técnicos)
	Sí
	El indicador podría ser relevante para el nivel de actividades de la MIR
	Sí
	Su cálculo no es costoso debido a que se obtiene de la información que genera la PROFECO
	No
	No puede ser replicado de forma independiente hasta que PROFECO no publique los datos
	Sí
	Es relevante y apropiado para medir la eficiencia en este servicio

	COCODI
	Porcentaje de atención de denuncias de combustibles
	Denuncias de combustibles atendidas respecto a las Denuncias de combustibles procedentes
	Registro de denuncias y archivo de actas de verificación
	No
	En la definición falta incluir por qué se denuncia y cuándo son procedentes.
	Sí
	El indicador podría ser relevante para el nivel de actividades de la MIR
	Sí
	Su cálculo no es costoso debido a que se obtiene de la información que genera la PROFECO
	No
	No puede ser replicado de forma independiente hasta que PROFECO no publique los datos
	Sí
	Es relevante y apropiado para medir la eficacia en denuncias 

	ASF
	Porcentaje de sanciones aplicadas
	Número de sanciones aplicadas / 
Visitas de verificación realizadas a: establecimientos comerciales + Plantas distribuidoras de Gas L.P. + ES + Vehículos Repartidores de Gas L.P. en vía pública 
	No disponible, pero de los medios de verificación contenidos en la MIR, se puede deducir que sí se cuentan con ellos.
	No
	En la definición se debe precisar que las sanciones derivan del incumplimiento de de la LFPC, LFM y NOM por los proveedores derivado de las visitas de verificación sobre su cumplimiento.
	Sí
	El indicador podría ser relevante para el nivel de Propósito de la MIR
	Sí
	Su cálculo no es costoso debido a que se obtiene de la información que genera la PROFECO
	No
	No puede ser replicado de forma independiente hasta que PROFECO no publique los datos
	No
	El indicador es relevante pero sería más apropiado un cambio de base al número de visitas que derivaron en PIL, para medir su eficiencia de forma más objetiva.


	ASF
	Porcentaje de visitas de verificación y vigilancia
	Visitas de verificación realizadas a: establecimientos comerciales + Plantas distribuidoras de Gas L.P. + ES + Vehículos Repartidores de Gas L.P. en vía pública /
Visitas de verificación Programadas a: establecimientos comerciales + Plantas distribuidoras de Gas L.P. + ES + Vehículos Repartidores de Gas L.P. en vía pública 
	No disponible, pero de los medios de verificación contenidos en la MIR, se puede deducir que sí se cuentan con ellos.
	No
	En la definición se debe precisar que la verificación es sobre el cumplimiento de la LFPC, LFMN y NOM
	Sí
	El indicador es relevante para el nivel de componentes de la MIR 
	Sí
	Su cálculo no es costoso debido a que se obtiene de la información que genera la PROFECO
	No
	No puede ser replicado de forma independiente hasta que PROFECO no publique los datos
	No
	Es relevante pero sería más apropiado un cambio de base al número total de unidades económicas existentes

	ASF
	Porcentaje de visitas de comportamiento comercial
	Visitas de verificación realizadas de comportamiento comercial /
Visitas de verificación Programadas a: establecimientos comerciales + Plantas distribuidoras de Gas L.P. + ES + Vehículos Repartidores de Gas L.P. en vía pública 
	No disponible, pero de los medios de verificación contenidos en la MIR, se puede deducir que sí se cuentan con ellos.
	No
	El indicador contiene términos técnicos que no se precisan en la definición y falta precisar que se hace en establecimientos comerciales
	Sí
	El indicador es relevante para el nivel de componentes de la MIR 
	Sí
	Su cálculo no es costoso debido a que se obtiene de la información que genera la PROFECO
	No
	No puede ser replicado de forma independiente hasta que PROFECO no publique los datos
	No
	Es relevante pero sería más apropiado un cambio de base al número total de unidades económicas existentes

	ASF
	Porcentaje de visitas de normalización
	Visitas de verificación realizadas de metrología /
Visitas de verificación Programadas a: establecimientos comerciales + Plantas distribuidoras de Gas L.P. + ES + Vehículos Repartidores de Gas L.P. en vía pública 
	No disponible, pero de los medios de verificación contenidos en la MIR, se puede deducir que sí se cuentan con ellos.
	No
	El indicador contiene términos técnicos que no se precisan en la definición y falta precisar que se hace en establecimientos comerciales.
	Sí
	El indicador es relevante para el nivel de componentes de la MIR 
	Sí
	Su cálculo no es costoso debido a que se obtiene de la información que genera la PROFECO
	No
	No puede ser replicado de forma independiente hasta que PROFECO no publique los datos
	No
	Es relevante pero sería más apropiado un cambio de base al número total de unidades económicas existentes

	ASF
	Porcentaje de visitas de metrología
	Visitas de verificación realizadas de metrología /
Visitas de verificación Programadas a: establecimientos comerciales + Plantas distribuidoras de Gas L.P. + ES + Vehículos Repartidores de Gas L.P. en vía pública 
	No disponible, pero de los medios de verificación contenidos en la MIR, se puede deducir que sí se cuentan con ellos.
	No
	El indicador contiene términos técnicos que no se precisan en la definición y falta precisar que se hace en establecimientos comerciales.
	Sí
	El indicador es relevante para el nivel de componentes de la MIR 
	Sí
	Su cálculo no es costoso debido a que se obtiene de la información que genera la PROFECO
	No
	No puede ser replicado de forma independiente hasta que PROFECO no publique los datos
	No
	Es relevante pero sería más apropiado un cambio de base al número total de unidades económicas existentes

	ASF
	Porcentaje de visitas de estaciones de servicio
	Visitas de verificación realizadas a ES /
Visitas de verificación Programadas a: establecimientos comerciales + Plantas distribuidoras de Gas L.P. + ES + Vehículos Repartidores de Gas L.P. en vía pública 
	No disponible, pero de los medios de verificación contenidos en la MIR, se puede deducir que sí se cuentan con ellos.
	No
	En la definición se debe precisar que la verificación es sobre el cumplimiento de la LFPC y NOM.
	Sí
	El indicador es relevante para el nivel de componentes de la MIR 
	Sí
	Su cálculo no es costoso debido a que se obtiene de la información que genera la PROFECO
	No
	No puede ser replicado de forma independiente hasta que PROFECO no publique los datos
	No
	Es relevante pero sería más apropiado un cambio de base al Padrón de Pemex-Refinación

	ASF
	Porcentaje de visitas de plantas distribuidoras de gas L.P.
	Visitas de verificación realizadas a Plantas distribuidoras de Gas L.P. /
Visitas de verificación Programadas a: establecimientos comerciales + Plantas distribuidoras de Gas L.P. + ES + Vehículos Repartidores de Gas L.P. en vía pública 
	No disponible, pero de los medios de verificación contenidos en la MIR, se puede deducir que sí se cuentan con ellos.
	No
	En la definición se debe precisar que la verificación es sobre el cumplimiento de la LFPC y NOM
	Sí
	El indicador es relevante para el nivel de componentes de la MIR 
	Sí
	Su cálculo no es costoso debido a que se obtiene de la información que genera la PROFECO
	No
	No puede ser replicado de forma independiente hasta que PROFECO no publique los datos
	No
	Es relevante pero sería más apropiado un cambio de base al Padrón de SENER

	ASF
	Porcentaje de visitas de Vehículos Repartidores de Gas L.P. en vía pública
	Visitas de verificación realizadas a Vehículos Repartidores de Gas L.P. en vía pública /
Visitas de verificación Programadas a: establecimientos comerciales + Plantas distribuidoras de Gas L.P. + ES + Vehículos Repartidores de Gas L.P. en vía pública 
	
	No
	En la definición se debe precisar que la verificación es sobre el cumplimiento de la LFPC y NOM
	Sí
	El indicador es relevante para el nivel de componentes de la MIR 
	Sí
	Su cálculo no es costoso debido a que se obtiene de la información que genera la PROFECO
	No
	No puede ser replicado de forma independiente hasta que PROFECO no publique los datos
	No
	Es relevante pero sería más apropiado un cambio de base al Padrón de SENER



Las propuestas de indicadores a incluir en la Matriz de Indicadores para Resultados y en el Tablero de Control a cargo de la DGPE, se anexan al informe en archivos por separado en formato de excel. Asimismo, se anexa archivo en formato de excel con el cálculo del indicador propuesto “Porcentaje de Establecimientos Comerciales Verificados”, con base en el DENUE.
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[bookmark: _Toc433236000]ANEXO IX. FICHA TÉCNICA DE IDENTIFICACIÓN DEL PROGRAMA

	Tema
	Variable
	Datos

	Datos Generales
	Ramo 
	 10 Economía.

	
	Institución
	 Procuraduría Federal del Consumidor .

	
	Entidad 
	

	
	Unidad Responsable
	 Subprocuraduría de Verificación.

	
	Clave Presupuestal
	 G003

	
	Nombre del Programa
	 Vigilancia del cumplimiento de la normatividad aplicable y fortalecimiento de la certeza jurídica en las relaciones entre proveedores y consumidores.

	
	Año de Inicio
	 2008

	
	Responsable titular del Programa
	 Salvador Farías Higareda

	
	Teléfono de contacto
	 (55) 56256700 ext. 16829

	
	Correo electrónico de contacto
	 sfariash@profeco.gob.mx

	Objetivos
	Objetivo general del Programa
	Realizar la vigilancia y verificación necesaria en los lugares donde se administren, almacenen, distribuyan o expendan productos o mercancías o en los que se presten servicios, incluyendo aquellos en tránsito.

	
	Principal Normatividad 
	 LFPC, LFMN, LFPA, NOM

	
	Meta del PND con el que está alineado
	 4 “México Próspero”.

	
	Objetivo del PND con el que está alineado
	 7 “Garantizar reglas claras que incentiven el desarrollo de un mercado interno competitivo”

	
	Tema del PND con el que está alineado 
	 

	
	Programa ( Sectorial, Especial o Institucional) con el que está alineado
	 Programa de Desarrollo Innovador (PRODEINN) 2013-2018.

	
	Objetivo (Sectorial, especial o institucional) con el que está alineado
	 4 “Promover una mayor competencia en los mercados y avanzar hacia una mejora regulatoria integral”.

	
	Indicador (Sectorial, Especial o Institucional) con el que está alineado
	 “Calificación de México en la variable Intensidad de la Competencia Local del Reporte Global de Competitividad del FEM” (Indicador Sectorial).

	
	Propósito del Programa
	 “Los proveedores cumplen las obligaciones establecidas en la Ley Federal de Protección al Consumidor en el territorio nacional”.

	Población potencial*
	Definición
	El universo de proveedores legalmente establecidos que están obligados a cumplir con la legislación en materia de consumo.

	
	Unidad de medida 
	 Número (de proveedores).

	
	Cuantificación
	 Más de 4.5 millones de establecimientos comerciales, más de 10 mil estaciones de servicio, 900 plantas de gas L.P. y 20 mil vehículos repartidores de gas L.P.

	Población objetivo*
	Definición 
	 Las personas proveedoras que formalmente ofertan productos y servicios y son focalizados por las diversas estrategias de verificación para ser observados y evaluados mediante el Programa [en un año].

	
	Unidad de medida 
	 Número (de proveedores).

	
	Cuantificación
	 [Para 2014:] 72 mil visitas de verificación a establecimientos comerciales, 23% de las estaciones de servicio y proveedores de gas L.P., 24 estudios de calidad, 140 mil pruebas de laboratorio y 4 mil análisis de muestras en laboratorio.

	Población atendida*
	Definición 
	Es el resultado de las acciones de verificación y de todos aquellos proveedores o proveedoras que fueron efectivamente verificados mediante el Programa [en un año].

	
	Unidad de medida 
	Número (de proveedores).

	
	Cuantificación
	

	Presupuesto para el año evaluado (2015)
	Presupuesto original (MDP)
	 $ 413.31

	
	Presupuesto modificado (MDP)
	 $ 400.74

	
	Presupuesto ejercido (MDP)
	 $ 180.71 (Cifra al mes de Junio)

	Cobertura geográfica
	Entidades Federativas en las que opera el Programa
	32 Entidades Federativas.

	Focalización
	Unidad territorial del Programa
	Entidad Federativa, Municipio estatal y Delegación del Distrito Federal.





[bookmark: _Toc433236001]ANEXO X. FICHA CON LOS DATOS GENERALES DE LA EVALUACIÓN

	Ficha Técnica con los datos generales de la evaluación

	Nombre de la instancia evaluadora
	Universidad Autónoma de Nuevo León

	Nombre del coordinador de la evaluación
	Dr. Ulises de la Garza Valdés

	Nombres de los principales colaboradores/as
	Mtra. Aleida Salguero Galdeano
Lic. Tatiana Sánchez Raya
Mtro. Sergio Velarde Villalobos
Lic. Georgina Ortiz Fuentes

	Nombre de la unidad administrativa responsable de dar seguimiento a la evaluación
	Dirección General de Planeación y Evaluación

	Nombre del titular de la unidad administrativa responsable de dar seguimiento a la evaluación
	Lic. Emerit Sekely del Rivero

	Forma de contratación de la instancia evaluadora
	Adjudicación Directa. Art. 1° de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Público.

	Costo total de la evaluación
	$1,300,000.00 M.N. (Un millón trecientos mil pesos 00/100 M.N.)

	Fuente de financiamiento
	Recursos Fiscales



Planeación


Difusión


Solicitud del servicio


Selección del usuario/cliente


Producción, distribución y entrega del servicio


Supervisión del servicio


Seguimiento del usuario/cliente





















No. Verificaciones	2014	2015	1792	1298	
Visitas plantas	2014	2015	727	531	
Verificaciones	2014	2015	2923	1086	
Visitas Programadas	2013	2014	2015	72000	72000	83548	Visitas Realizadas	2013	2014	2015	68578	88373	53673	
Denuncias Procedentes	2013	2014	2015	7628	7224	4248	Suspensión / Inmovilización	2013	2014	2015	1615	1184	716	
2013	802	622	1266	1016	3301	655	1327	1733	292	441	1310	11736	934	207	1625	1280	728	204	4710	168	747	1105	1542	1086	906	1735	3567	934	1909	162	1601	892	2497	1630	525	1241	1733	1659	1656	841	1350	496	419	2386	689	832	442	993	378	897	793	578	728	1326	1146	2916	674	2483	2154	301	761	1067	9698	1098	265	1250	1382	967	302	2605	130	744	792	1130	1025	1331	1987	3062	1088	2507	103	1848	739	1556	1651	590	1777	1479	1330	1154	1044	1463	623	464	2333	989	972	569	621	114	904	758	2014	802	622	1266	1016	3301	655	1327	1733	292	441	1310	11736	934	207	1625	1280	728	204	4710	168	747	1105	1542	1086	906	1735	3567	934	1909	162	1601	892	2497	1630	525	1241	1733	1659	1656	841	1350	496	419	2386	689	832	442	993	378	897	793	1055	893	1323	941	3132	792	2536	2544	494	1008	1636	11290	1291	746	1501	1350	1668	603	3854	442	1007	833	782	2633	1327	2378	5501	1148	2203	214	2404	1284	2360	2370	1421	2295	2080	1326	1715	1020	1897	784	527	3268	1019	1357	1404	903	342	798	674	2015	950	744	1468	1186	3782	784	2006	1530	372	528	1514	13376	1094	278	1880	1490	862	262	5378	228	894	1286	1780	1268	1066	2012	4088	1092	2206	226	1848	1050	2874	1882	632	1442	2004	1924	1914	986	1560	598	508	2744	828	980	530	1156	466	1054	938	444	604	1216	653	1640	472	1363	1234	282	385	864	8965	620	722	1335	754	1062	445	2578	304	572	684	796	1512	639	1403	2655	619	1199	177	1477	686	1414	948	750	954	1190	920	1204	617	1008	410	90	1681	780	853	834	746	250	509	154	Visitas Programadas
Visitas Realizadas

2013	802	622	1266	1016	3301	655	1327	1733	292	441	1310	11736	934	207	1625	1280	728	204	4710	168	747	1105	1542	1086	906	1735	3567	934	1909	162	1601	892	2497	1630	525	1241	1733	1659	1656	841	1350	496	419	2386	689	832	442	993	378	897	793	578	728	1326	1146	2916	674	2483	2154	301	761	1067	9698	1098	265	1250	1382	967	302	2605	130	744	792	1130	1025	1331	1987	3062	1088	2507	103	1848	739	1556	1651	590	1777	1479	1330	1154	1044	1463	623	464	2333	989	972	569	621	114	904	758	2014	802	622	1266	1016	3301	655	1327	1733	292	441	1310	11736	934	207	1625	1280	728	204	4710	168	747	1105	1542	1086	906	1735	3567	934	1909	162	1601	892	2497	1630	525	1241	1733	1659	1656	841	1350	496	419	2386	689	832	442	993	378	897	793	1055	893	1323	941	3132	792	2536	2544	494	1008	1636	11290	1291	746	1501	1350	1668	603	3854	442	1007	833	782	2633	1327	2378	5501	1148	2203	214	2404	1284	2360	2370	1421	2295	2080	1326	1715	1020	1897	784	527	3268	1019	1357	1404	903	342	798	674	2015	950	744	1468	1186	3782	784	2006	1530	372	528	1514	13376	1094	278	1880	1490	862	262	5378	228	894	1286	1780	1268	1066	2012	4088	1092	2206	226	1848	1050	2874	1882	632	1442	2004	1924	1914	986	1560	598	508	2744	828	980	530	1156	466	1054	938	444	604	1216	653	1640	472	1363	1234	282	385	864	8965	620	722	1335	754	1062	445	2578	304	572	684	796	1512	639	1403	2655	619	1199	177	1477	686	1414	948	750	954	1190	920	1204	617	1008	410	90	1681	780	853	834	746	250	509	154	Visitas Programadas
Visitas Realizadas

2013	22	116	45	11	984	29	43	19	10	42	41	1241	33	125	350	42	49	5	308	4	45	122	91	126	15	197	554	42	460	31	444	132	281	179	14	81	78	27	412	41	15	17	13	330	19	93	49	50	29	107	15	4	50	16	4	75	1	3	3	5	10	25	525	16	6	91	8	8	0	76	2	17	36	22	16	8	31	72	6	77	11	12	32	92	47	4	4	22	2	19	17	2	1	7	28	4	18	7	21	5	36	11	2014	89	135	109	20	949	37	40	15	11	46	110	547	51	119	268	39	57	3	504	4	64	175	69	136	30	185	254	38	546	54	512	144	262	183	9	81	53	36	534	42	11	17	6	260	28	99	16	53	32	119	16	25	39	29	1	72	7	7	1	1	20	44	117	11	3	47	7	2	0	101	2	14	51	11	9	11	26	39	8	104	31	14	17	40	61	1	6	12	2	75	8	2	2	2	14	6	23	2	7	4	37	7	2015	97	91	64	9	597	22	31	18	7	45	58	37	12	59	129	28	32	1	263	6	46	95	78	95	20	94	120	15	274	26	311	121	159	125	14	44	47	18	334	33	9	7	1	252	11	112	32	36	33	67	13	5	35	22	1	37	7	1	1	2	13	17	18	5	0	19	5	3	0	64	1	19	21	37	14	4	9	7	5	73	16	15	9	50	27	4	4	7	3	14	10	1	0	0	42	4	25	9	3	4	13	11	Denuncias Procedentes
Suspensión/Inmovilización

2013	22	116	45	11	984	29	43	19	10	42	41	1241	33	125	350	42	49	5	308	4	45	122	91	126	15	197	554	42	460	31	444	132	281	179	14	81	78	27	412	41	15	17	13	330	19	93	49	50	29	107	15	4	50	16	4	75	1	3	3	5	10	25	525	16	6	91	8	8	0	76	2	17	36	22	16	8	31	72	6	77	11	12	32	92	47	4	4	22	2	19	17	2	1	7	28	4	18	7	21	5	36	11	2014	89	135	109	20	949	37	40	15	11	46	110	547	51	119	268	39	57	3	504	4	64	175	69	136	30	185	254	38	546	54	512	144	262	183	9	81	53	36	534	42	11	17	6	260	28	99	16	53	32	119	16	25	39	29	1	72	7	7	1	1	20	44	117	11	3	47	7	2	0	101	2	14	51	11	9	11	26	39	8	104	31	14	17	40	61	1	6	12	2	75	8	2	2	2	14	6	23	2	7	4	37	7	2015	97	91	64	9	597	22	31	18	7	45	58	37	12	59	129	28	32	1	263	6	46	95	78	95	20	94	120	15	274	26	311	121	159	125	14	44	47	18	334	33	9	7	1	252	11	112	32	36	33	67	13	5	35	22	1	37	7	1	1	2	13	17	18	5	0	19	5	3	0	64	1	19	21	37	14	4	9	7	5	73	16	15	9	50	27	4	4	7	3	14	10	1	0	0	42	4	25	9	3	4	13	11	Denuncias Procedentes
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