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. Introduccioén

La Evaluacion de Disefio del Programa Pension para el Bienestar de las Personas con
Discapacidad Permanente (PBPDP), ademas del correspondiente al disefio, contiene un
analisis exploratorio del funcionamiento del programa en su primer afio de operacion que
se presenta en este documento. Este analisis no constituye un ejercicio integral de
evaluacion del programa, sino que profundiza so6lo sobre los procesos sustantivos, con el

objetivo de explorar el funcionamiento en el momento de su implementacion.

I.1. El enfoque cualitativo

Este andlisis se realiz6 bajo un enfoque cualitativo, para el cual se emplea la metodologia

de estudios de caso, tomando como unidad analitica la entidad federativa.

Segun Morra and Friedlander (1990) un caso de estudio es un “método para aprender
acerca de una situacién compleja, basado en un entendimiento integral de esa situacion
obtenida a través de una descripcidn extensa y un analisis de la situacién tomada como
un todo en su propio contexto”1. Los casos de estudio se utilizan para ponderar a

profundidad los resultados de un programa o para ilustrar determinados temas.

En el caso de los estudios exploratorios, interesa conocer un fenémeno que no se ha
presentado o estudiado previamente, por lo que se obtendra informacion tanto sobre el
contexto social, cultural, politico e institucional en que opera el programa PBPDP, asi
como sobre los avances en su implementacion, el funcionamiento de los procesos

operativos y en su caso los avances en el logro de resultados previstos.

El analisis exploratorio abarca una primera etapa de analisis de gabinete, que comprende
actividades de colecta de informacién documental y su andlisis, y luego una siguiente

etapa de trabajo de campo, que colecta informacion de primera mano sobre la operacion.

La investigacion cualitativa puede definirse como la conjuncion de ciertas técnicas de

recoleccion, modelos analiticos normalmente inductivos y teorias que privilegian el papel

1 Morra, Linda y Friedlander, Amy (1990) Case Study Evaluation. The World Bank, Washigton, p. 3.
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de los actores y en las que el investigador se involucra personalmente en el proceso de
acopio. La investigacion cualitativa involucra el acopio, andlisis y la interpretacion de
datos que no son objetivamente mensurables. Su objetivo no es definir la distribucion de
variables, sino establecer las relaciones y significados de su objeto de estudio.
Generalmente recurre a técnicas como entrevistas, encuestas y estudios de caso para
obtener respuestas de fondo, comprender mejor las actitudes, las creencias, el
comportamiento de los individuos y reforzar resultados.

La perspectiva cualitativa de la investigacion intenta acercarse a la realidad social a partir
de la utilizacion de datos no cuantitativos. El término cualitativo implica un énfasis en los
procesosy en los significados que, a diferencia de los cuantitativos, no son rigurosamente
examinados o medidos en términos de cantidad, intensidad o frecuencia. Los
investigadores cualitativos enfatizan la naturaleza de la realidad construida socialmente,
la intima relacion entre el investigador y lo que se investiga y las restricciones
situacionales que modelan la busqueda, buscan dar respuestas a situaciones que
enfatizan como se crea la experiencia social y como se le da significado. El proceso de
investigacion cualitativa es un proceso de descubrimiento mientras que el proceso de

investigacion cuantitativa busca pruebas.

En la presente evaluacion, los métodos cualitativos empleados para el levantamiento de
informacion en campo y su analisis complementan el andlisis de gabinete y permiten

facilitar la interpretacion de los resultados.

A continuacion, se presentan las principales técnicas cualitativas de levantamiento de

informacion que se preveé aplicar durante las visitas de campo.

Entrevistas semiestructuradas

La entrevista semiestructurada es aquella en la que el entrevistador despliega una
estrategia mixta, alternando preguntas estructuradas con preguntas espontaneas. Esto
permite un analisis mas completo de los temas ya que, mientras la parte preparada

permite comparar entre los diferentes entrevistados, la parte libre permite profundizar en



. (H 1 Eval Lo que se mide se puede mejorar www.coneval.org.mx
Consejo Nacmnc! de Evaluacion
ANOS de la Politica de Desarrolio Social

las caracteristicas especificas de cada respondiente. Este tipo de entrevistas permite una

mayor libertad y flexibilidad en la obtencién de informacion.

La metodologia de entrevistas semiestructuradas es una técnica empleada en la
investigacion cientifica que permite abordar diversos temas de interés para la
investigacion propuesta, captando las creencias, opiniones, valores y conocimientos del

entrevistado, que de otra manera no podrian ser asequibles pues no son observables.

Grupos focales

Los grupos focales son aquellos en los que se entrevista de manera conjunta a un grupo
de personas (generalmente entre siete y diez individuos) Su principal ventaja es que
permite triangular las opiniones de individuos que comparten ciertas caracteristicas de
interés para la investigacion propuesta. Adicionalmente, el intercambio de experiencias y
opiniones entre los participantes permite enriquecer la reflexibn y producir una
participacion mayor y de mejor calidad.

Encuesta en linea

La aplicacién de un cuestionario, mediante sistemas de encuestas en linea, dirigido a
funcionarios y operadores del programa en oficinas centrales y delegaciones estatales
de la Secretaria, contribuye a ampliar y confirmar los hallazgos identificados en el trabajo

de campo.

I.2. Andlisis de gabinete

Alcance

Como se plantea en los TDR, en el desarrollo del analisis se hizo una revisién del contexto
en el que el programa se ejecuta y del marco normativo que lo rige. Llevar a cabo este
analisis requiere de trabajo de gabinete que incluye acopio, organizacion, sistematizacion
y valoracion de informacion contenida en registros administrativos, evaluaciones
externas, documentos normativos u otros documentos relacionados que permitan

conocer la forma como es implementado el programa PBPDP.
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El analisis de gabinete permite abordar el examen del disefio del programa e identificar y
mapear los procesos de su ejecucion, asi como los actores relevantes que intervienen en

cada uno de estos.

Los hallazgos del andlisis de gabinete sirven de fundamento para identificar y determinar
criterios de seleccion de la muestra cualitativa del trabajo de campo, los cuales seran
consensuados con los operadores del programa y con el area requirente.

Resultados de analisis de gabinete

El trabajo de gabinete para el andlisis exploratorio del programa PBPDP inici6é con la
revision de la documentacion y la informacion proporcionada al efecto por el CONEVAL,
que a su vez la recibio de la Direccion General de Evaluacion y Monitoreo de los
Programas Sociales (DGEMPS) de la Secretaria de Bienestar (SEBIEN).

El equipo evaluador complementé este corpus documental con informacion publica
obtenida de paginas oficiales, asi como con otras fuentes de consulta e investigaciéon

pertinentes para enriquecer el analisis exploratorio.

La lista completa de Referencias bibliograficas y fuentes de consulta se presenta en un

apartado al final de este informe.

1.3. Trabajo de campo

Definicién de la muestra analitica

El objetivo central de la definicion de la muestra analitica del Analisis exploratorio 2019-
2020 del programa Pension para el Bienestar de las Personas con Discapacidad
Permanente (PBPDP) es observar, en un numero limitado de casos, la maxima
heterogeneidad de situaciones y contextos en que se encuentra operando el programa,

a fin de retroalimentar el disefio y la operacion.

La muestra incluyé tres entidades federativas (ademas de la prueba piloto de
instrumentos de colecta de informacién) y tres procesos sustantivos. Los casos que

forman parte de la matriz analitica propuesta se seleccionaron a partir de conceptos de
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relevancia teorica/operativa para explicar un problema especifico de importancia para la

toma de decisiones del programa.

Ya que el programa tiene cobertura a nivel nacional y, dado que el nimero de entidades
a visitar definido en los Términos de Referencia del Analisis Exploratorio fue de 3, un
primer criterio para la seleccion de la muestra fue la regionalizacion de las entidades en
norte, centro y sur, con base en la clasificacion de mesorregiones de México2, de modo

gue la muestra debia tener 1 entidad de cada una de las regiones.

Dado que los Lineamientos del programa establecen como uno de los criterios de
priorizacion y focalizacion la atencion preferente a las personas indigenas, el siguiente
criterio de la muestra fue considerar los municipios A y B (segun DOF, 27/02/2019 y el

Anexo 4 de los Lineamientos 2019).

Asi que para la muestra se seleccioné entre las entidades de cada region aquellas con
mayor nimero de beneficiarios en municipios Ay B, y con base en ello la propuesta de

entidades a ser visitadas fue los estados de Chihuahua, Puebla y Oaxaca.

Otro criterio territorial establecido por el programa es la atencion prioritaria o preferente
de la poblacion que habita en municipios de alta y muy alta marginacion. Con base en
este criterio, se eligieron los estados donde el porcentaje de beneficiarios es mas alto

para cada region: Chihuahua en el norte, Puebla en el centro y Chiapas en el sur.

El siguiente criterio considerado para la muestra fue la dimension del problema a nivel
estatal con respecto su poblacion total (con base en informacién de CONAPO y el Padrén
de Beneficiarios del Programas). Del analisis se obtuvo que los estados de las regiones
norte, centro y sur en los que se observa el mayor porcentaje son: Durango, Nayarit y

Quintana Roo.

2 Véase Centro de Estudios Sociales y de Opinién Pulblica, Camara de Diputados (2016) Diagnostico y
propuesta para el desarrollo regional en México (Documento de trabajo nim. 223).

3 Los datos del padron de beneficiarios al mes de junio de 2019 fueron tomados del “Segundo Informe
Trimestral del Programa Pension para el Bienestar de las Personas con Discapacidad Permanente”,
recibido como insumo para el andlisis de gabinete.
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El siguiente criterio empleado en la definicion de la muestra analitica se relaciona con la
cantidad de personas atendidas (de acuerdo con el Padron de beneficiarios). Primero se
identificaron los estados extremos en cuanto avance en la atencién con respecto al
objetivo: en la regién norte, Nuevo Ledn present6 el menor avance y Sinaloa el mayor;
en la region centro, la Ciudad de México presentd el menor avance, seguida de Hidalgo
y Nayarit; en la regién sur, Yucatan present6 el menor avance, y Chiapas el mayor. Asi,
buscando visitar entidades con nivel bajo, medio y alto de avance en la atencion, se

propusieron: Nayarit, Hidalgo y Chiapas.

El siguiente criterio empleado para disefiar la muestra fue el de partidos politicos en el
poder en las entidades federativas, para identificar si existen factores politico-electorales
que faciliten o entorpezcan la operacion del programa. Por ello se buscé diversidad de

partidos, tanto en lo estatal como en lo municipal.

Como resultado de la combinacion de los criterios antes descritos se obtuvo una matriz
analitica con base en la cual se formuld la propuesta de entidades a ser vistadas en el

trabajo de campo.

En la regién norte se propuso Chihuahua, por ser la entidad con mas municipios A y B;
con el mayor numero de beneficiarios en esos municipios; con la mayor proporcién de
beneficiarios en municipios de alta y muy alta marginacion, y con el mayor porcentaje de
poblacion potencial con respecto a la total del estado. Su avance en la atencién con
respecto a la poblacion objetivo es de los mas bajos de la region y el partido gobernante
es el PAN.

En la regién centro, se propuso Puebla, por ser la entidad con mas municipios Ay B; con
el mayor nimero de beneficiarios en esos municipios; con la mayor proporcién de
beneficiarios en municipios de alta y muy alta marginacion; con el mayor porcentaje de
poblacién potencial con respecto a la total del estado; y con el mayor porcentaje de

poblacién atendida con respecto al objetivo. El partido gobernante es Morena.

En la region sur, se propuso Oaxaca. Si bien Chiapas cumplioé tres de los cinco criterios,

es gobernada por Morena igual que el estado propuesto para la region Centro que cumple

10
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con mas criterios. Asi, se propuso Oaxaca por cumplir con dos criterios (mayor numero

de Municipios Ay B y con el mayor numero de beneficiarios en estos municipios) Su
focalizacion en municipios de alta y muy alta marginacion es de las mas altas de la region

y es gobernado por el PRI.

Para el pilotaje de la estrategia de campo, se eligid por conveniencia entre los estados
de la regién centro. Se propuso Hidalgo, por contar con Municipios A y B, alto nivel de
focalizacion en municipios de alta y muy alta marginacion, y por ser uno de los que

presentd menor avance en la operacion con respecto a la poblacion objetivo.

En un segundo nivel de disefio de la muestra analitica, una vez identificados los tres
estados a visitar, se consideraron criterios para la definicion de la visita a dos municipios

por estado.

Primeramente, se identificaron los municipios de cada estado en que opera el programa,
con clasificacion A, B y alta y muy alta marginacion. Seguidamente, se tomé en
consideracion el criterio de atencién preferente a personas con discapacidad de 0 a 29
afos, personas de 30 a 64 afios en municipios A y B; personas de 30 a 67 afios (segun
los Lineamientos 2019), para seleccionar los municipios con mayor poblacion atendida
por grupos de edad. Finalmente, se identificaron los partidos politicos gobernantes en los
municipios identificados mediante los criterios anteriores. Con estos criterios analiticos,

la muestra de municipios propuesta qued6 como sigue:

En Chihuahua: el primer municipio propuesto fue Urique, municipio AB, gobernado por el
PAN, y a elegir el segundo municipio entre los de alta y muy alta marginacion gobernados
por el PRI: Guadalupe y Calvo y, Chinipas.

En Oaxaca, el primer municipio quedo6 a elegirse entre los municipios AB San Pedro
Mixtepec, gobernado por la coalicion PRI-PVEM, y San Miguel Soyaltepec, gobernado
por el PRI. El segundo, entre los municipios de alta y muy alta marginacion, a elegir entre
Acatlan de Pérez Figueroa, gobernado por la coalicion PAN-PRD-PMC, y Villa de
Tututepec de Melchor Ocampo, gobernado por la coalicion Juntos Haremos Historia
Morena-PT-PES.

11
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En Puebla, se propusieron como primer municipio Ajalpan, de tipo AB y gobernado por la

COALICION PAN-PSI-PCP, y como segundo municipio, Palmar de Bravo, de alta y muy

alta marginacion, gobernado por la coalicion Juntos Haremos Historia.

Esta propuesta fue discutida con los responsables de programa, a fin de analizar su
viabilidad por condiciones de seguridad y logistica, de lo cual resulté la seleccion
siguiente: en Chihuahua, los municipios de Urique y Guadalupe y Calvo; en Oaxaca, los
municipios de San Miguel Soyaltepec y Villa de Tututepec de Melchor Ocampo; en

Puebla, los municipios de Palmar de Bravo y Cuetzalan del Progreso.

La explicacibn completa de la metodologia aplicada para la definicion de la muestra

analitica se presenta en el Anexo A.1

Informantes e instrumentos de recoleccion de informacion

Se propuso visitar en sus hogares a al menos 6 beneficiarios o adultos auxiliares por
entidad (tres por municipio), buscando incluir distintas caracteristicas relacionadas con
su elegibilidad: grupo de edad, etnicidad, tipo de discapacidad, entre otros. La seleccion
final de las localidades a visitar y los beneficiarios a entrevistar fue responsabilidad de las

Delegaciones y la coordinacion del programa en cada entidad visitada.

Con respecto a los funcionarios y operadores del programa, la muestra propuesta incluy6
a responsables de las Delegaciones de Bienestar, responsables estatales del programa

PBPDP y personal de campo de los programas de Bienestar.

Se previd realizar entrevistas semiestructuradas o grupos focales, segun el tipo de
informante y las condiciones encontradas en el trabajo de campo. Para ello, se disefiaron

y revisaron con la institucion los instrumentos siguientes:
Instrumento de recoleccion de informacion en oficinas centrales
Guia de Entrevistas a la persona responsable del PBPDP en la Delegacion
Guia de Entrevistas al Servidor de la Nacién o promotor

Guia de Grupo focal a personal encargado del programa/promotores

12
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Guia de Entrevistas a beneficiarios o personas adultas auxiliares
Guia de Grupo focal de beneficiarios o personas adultas auxiliares

Adicionalmente, el equipo investigador propuso aplicar un cuestionario a funcionarios y
operadores del Programa en entidades federativas, mediante un sistema de encuestas
en linea, buscando ampliar la muestra de actores que participan en el estudio y
contextualizar los hallazgos derivados del trabajo de campo, a fin de complementar la

informacion cualitativa.

Estrategia de levantamiento de informacion en campo

Se consideraron las siguientes actividades y tipos de actores:

Levantamiento de informacién mediante entrevistas semiestructuradas o a profundidad

con funcionarios y operadores de oficinas centrales responsables del programa.

Levantamiento de informacion mediante entrevistas semiestructuradas, a profundidad o
grupos focales con operadores en oficinas estatales, y en su caso regionales o
locales, y agentes técnicos.

Levantamiento de informacién mediante entrevistas semiestructuradas, a profundidad

con personas beneficiarias de la pension o sus responsables o adultos auxiliares.

Observacion directa de procesos del programa. La seleccidon de los procesos se

realizard en coordinacién con la Secretaria.

En oficinas centrales, el trabajo de campo consistié en entrevistas a funcionarios y al
personal del programa PBPDP que labora en oficinas centrales y otros actores de la
Secretaria del Bienestar vinculados con el Programa, con el objetivo de recopilar
informacion adicional a la contenida en los documentos oficiales sobre el disefio del
programa, enfocandose al problema central, la definicion de las poblaciones potencial y
objetivo, asi como a la elaboracion de la MIR; y la forma en que se planed la

implementacion del programa.
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En las entidades federativas seleccionadas en la muestra analitica, el trabajo de campo
incluy6 entrevistas o grupos focales con funcionarios operadores del programa PBPDP,

asi como con beneficiarios.

Resultados del trabajo de campo

De acuerdo con los Términos de Referencia (TdR), se profundizaria el analisis en dos
procesos sustantivos identificados por el evaluador y acordados con el Programa vy el
CONEVAL. Sin embargo, el equipo evaluador propuso el analisis sustantivo de los
siguientes tres procesos: (1) Solicitud de Apoyos, (2) Seleccion de beneficiarios, y (3)
Entrega de apoyos. Lo anterior debido al estrecho vinculo entre los primeros dos primeros
procesos propuestos, y a que de su articulacion se obtiene el padrén de beneficiarios del

programa. El tercer proceso propuesto comprende el pago bimestral de la pension.

La metodologia de analisis de la informacion consistié en la revision de la normativa
aplicable al ejercicio 2019 y su contraste con la informacion previamente sistematizada
sobra las condiciones encontradas durante las visitas de campo y las entrevistas a
personas de las oficinas centrales de la Secretaria de Bienestar; posteriormente, se
analizo la normativa aplicable al ejercicio 2020, y se valord de qué forma esta cubria o no

las brechas existentes en el primer analisis.

Para cada uno de los tres procesos sustantivos se realizé un analisis de los documentos
normativos y de la informacién obtenida en campo. La recopilacion de la informacion se
realiz6 en 2019 y 2020. A partir de septiembre de 2019, se sostuvieron entrevistas
semiestructuradas con personas de las oficinas centrales de la Secretaria de Bienestar,
y durante octubre y noviembre de ese mismo afio se realizaron las visitas de campo en

Hidalgo (piloto), Puebla, Chihuahua y Oaxaca.

En estas visitas de campo se realizaron entrevistas semiestructuradas a coordinadores
estatales del programa (PBPDP), a coordinadores estatales del programa Pension para
Personas Adultas Mayores (PAM) que en las entidades fungen como coordinadores de

los Operativos Bienestar, a Subdelegados regionales y a personas beneficiarias 0 sus
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respectivos adultos auxiliares; asi como grupos focales con Servidores de la Nacion (SN)

y promotores.

Las primeras entrevistas con personal de la Secretaria de Bienestar se realizaron durante

septiembre de 2019 y las ultimas en febrero de 2020. El pilotaje de los instrumentos de

campo en el estado de Hidalgo se realiz6 los dias 22 al 24 de octubre de 2019. El trabajo

de campo en los demas estados se realizé los dias del 6 al 8 de noviembre en Puebla,

del 11 al 15 de noviembre en Chihuahua, y del 18 al 23 de noviembre en Oaxaca.

Las actividades realizadas en el trabajo de campo se muestran en la siguiente tabla.

Actividades de trabajo de campo del analisis exploratorio

Estado Municipio Localidad Tipo Cantidad
C",Jd.ad de Oficinas centrales | Entrevista a funcionarios 5
Meéxico
ggtc:uca de Delegacion Entrevista a funcionarios 1
Hidalgo ;
San Fglpe Nexpa Entrevista a beneficiarios 3
Orizatlan
Puebla Delegacion Entrevista a funcionarios
Cuetzalan del Entrevista a beneficiarios 4
uetzalan de
Progreso Cuetzalan Grupo focal con personal 1
de bienestar
Puebla : - :
Entrevista a funcionarios
Palmar de Bravo | Palmar de Bravo Entrevista a beneficiarios 4
Grupo focal con personal
. 1
de bienestar
Chihuahua Delegacion Entrevista a funcionarios 2
Entrevista a beneficiarios 3
Urique San Rafael Grupo focal con personal | ;
Chihuahua de bienestar
Entrevista a beneficiarios 4
Guadalupe y Guadalupe y
calvo Calvo Grupo focal con personal 1
de bienestar
Oaxaca Oaxaca Delegacion Entrevista a funcionarios 3
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Estado Municipio Localidad Tipo Cantidad
Viejo Soyaltepec | Entrevista a beneficiarios 2
San Miguel Soyaltepec Entrevista a beneficiarios 1
Soyaltepec Chichicapaza Entrevista a beneficiarios 1
La Reformita Entrevista a beneficiarios 1
Villa de Entrevista a beneficiarios 4
Tututepec de Tututepec Grupo focal con personal
gf;cmhgg de bienestar 1

En febrero de 2020, se disefio y aplicd una encuesta dirigida a los coordinadores estatales
del programa, Subdelegados regionales y servidores de la naciéon que tuvo resultados
limitados. El objetivo de la encuesta era conocer la operacion del programa en su
segundo afio de ejecucién, en los procesos de solicitud de apoyo, seleccién de
beneficiarios y entrega de apoyos. La solicitud inicial fue dirigirla a las 32 entidades
federativas, sin embargo, la DGEMPS en coordinacion con la Unidad Responsable del
programa, consideraron que seria complicado que las personas en esos cargos pudieran
responder la encuesta debido a las cargas de trabajo atribuibles a la operacion, por lo
gue accedieron a la implementacion de la encuesta solo en las siguientes seis entidades

federativas: Baja California, Chiapas, Guanajuato, Sinaloa, Veracruz y Yucatan.
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ll. Identificacion, descripcion y mapeo de los procesos del
programa PBPDP

Identificacion de los procesos y los subprocesos
De conformidad con los TdR del Analisis exploratorio, se emplea el Modelo general de
procesos (ver figura 1) para identificar los procesos que el programa realiza para el logro

de sus objetivos.
Figura1. Modelo general de procesos

Planeacién

Seguimientoa
beneficiarios y Difusién
monitoreo de apoyos

3

Entrega de apoyas Solicitud de apoyos

Monitoreo y evaluacion
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o
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=
o
Q

Distribucién de Seleccion de
bienes y servicios beneficiarios

Produccién de bienes
y servicios

Fuente: CONEVAL.

Para el programa PBPDP, se identificaron los siguientes procesos y subprocesos,

conforme al Modelo General de Procesos:
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Tabla 1. Identificacion de los procesos del programa PBPDP segun el esquema general
de procesos

Modelo general de procesos Secuencia | Procesos del programa identificados

Planeacidn (planeacion estratégica,
programacion y presupuestacion): 1.1
Proceso en el cual se determinan
mision, vision, fin, objetivos y metas
en tiempos establecidos, los 1.2.
indicadores de seguimiento
verificables, los recursos financieros y
humanos necesarios, y las
principales actividades y métodos a 1.3 Definicion de metas anuales
seguir para el logro de los objetivos
del programa.

Estudio diagndstico, formulacion y
revision de la MIR

Elaboracion de las Reglas de Operacion
del programa.

Difusion del programa: Proceso

sistematico e institucionalizado de 2.1 Publicacion de las Reglas de Operacion.
informacion sobre las principales Divulaacion del di
caracteristicas del programa, sus 2.2 lvuigacion del programa en medios

beneficios y requisitos de inscripcion, electrénicos.

dirigido hacia un publico determinado.

2.3 Difusion directa del programa.

Solicitud de apoyos: Conjunto de 31 Identificacion de las personas con
acciones, instrumentos y ' discapacidad permanente
mecanismos que ejecutan los

operadores del programa con el 32 Recepcion de solicitudes de Incorporacion
objetivo registrar y/o sistematizar la ' al Programa

informacion de las solicitudes de : —

apoyo de los posibles beneficiarios. 3.3 Registro de solicitudes

Seleccidn de beneficiarios: Proceso a1 Validacion del registro de solicitudes e

realizado por los operadores de los incorporacién al programa
programas para seleccionar a los
beneficiarios y obtener finalmente el

padrén actualizado y validado.

4.2 Integracion del Padron de Beneficiarios

Comunicacion de resultado de

4.3 incorporacién al programa

Produccion de bienes o servicios: 51 Generar la relacion bimestral de

Herramientas, acciones y ' pensiones por modalidad de pago

mecanismos a traves de los cuales G las 6rd d bi I

se obtienen los bienes y servicios que 5.2 enerar as ordenes de pago bimestrales

seran entregados a los beneficiarios por modalidad de pago

del programa. 5.3 Planeacién del Operativo Bienestar
54 Convocatoria del Operativo Bienestar

Distribucion de apoyos: Proceso a Entrega de medios de pago (tarjetas

través del cual se envia el apoyo del 6.1 bancarias, 6rdenes de pago, planillas)

punto de origen (en donde se obtuvo

dicho bien o servicio) al punto de L,

destino final (en donde se encuentra 6.2 Egr?gi:gr?éosn de recursos para pago de

el beneficiario del programa).
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Modelo general de procesos Secuencia | Procesos del programa identificados
Entrega de apoyos: Conjunto de Entrega bimestral de pensiones:
Instrumentos, mecanismos y — Depdsito en cuenta para cobro en
acciones por los cuales los 71 cajero con tarjeta bancaria

beneficiarios o afiliados reciben los

diferentes servicios o tipos de apoyo. — Cobro en ventanilla de Telecomm

— Cobro directo en mesa de atencion

7.2 Reporte de Operativo Bienestar

Seguimiento a beneficiarios y No se realiza
monitoreo de apoyos: 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.

Contraloria social y satisfacciéon de Contraloria Social
usuarios: Proceso a traves del cual
los beneficiaros puede realizar las 8.1
gquejas o denuncias que tenga del
programa.

Evaluacién y monitoreo: Proceso a Evaluacién externa
través del cual el programa
implementa ejercicios sistematicos de
evaluacion de sus procesos o 8.2
resultados, asi como el monitoreo en
el avance de sus indicadores, metas,
etcétera.

Fuente: Elaboracién propia con informacion del programa y recopilada en trabajo de campo.

Para cada uno de los procesos, se realizd una descripcion de su desarrollo, asi como su
mapeo. En esta etapa se utilizé informacion obtenida del andlisis de marco normativo del
programa de los ejercicios 2019 y 2020, y la obtenida en el trabajo de campo. El alcance
de la descripcion comprende las actividades, los componentes y los productos de cada
proceso. Se incorpora también un analisis de los limites de cada proceso y su articulacion
con otros procesos. La sinopsis de los procesos sustantivos en el Anexo 1. y los

flujogramas de los procesos se presentan en el Anexo 2.

Mapeo y analisis de los procesos y los subprocesos
Se profundizaria el andlisis en dos procesos sustantivos identificados por el evaluador y

acordados con el Programa y el CONEVAL. Sin embargo, el equipo evaluador propuso
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el andlisis sustantivo de los siguientes tres procesos: (1) Solicitud de Apoyos, (2)
Seleccién de beneficiarios, y (3) Entrega de apoyos. Lo anterior debido al estrecho vinculo
entre los primeros dos primeros procesos propuestos, y a que de su articulacion se
obtiene el padrdn de beneficiarios del programa. El tercer proceso propuesto comprende
el pago bimestral de la pensién.

Los elementos que se analizaron en cada proceso sustantivo, ademas de los que son

generales para todos los procesos, fueron los siguientes:

— Insumos y recursos (tiempo, personal, recursos financieros, e infraestructura). Se
valoro si estos insumos fueron adecuados y suficientes para el desemperfio de cada
proceso.

— Productos. Se identificaron los productos emanados de cada proceso, y se valord su

utilidad para el proceso subsecuente.

— Sistemas de informacion. Se identific6 si el proceso contaba con sistemas de
informacion, la funcion de este, su articulacion, asi como su utilidad para los sistemas

de monitoreo a nivel central y pata los ejecutores.

— Coordinacion. Se identificaron los mecanismos de coordinacién entre los actores

involucrados en la implementacion del proceso.

— Pertinencia. Para esta valoracion se tomé como base la definicion de pertinencia de
la OCDE: Medida en que los objetivos de la intervencién son congruentes con los
requisitos de los beneficiarios, las necesidades del pais, las prioridades globales y
las politicas de los asociados. (CAD-OCDE. Consultado en https://www.unicef-
irc.org/publications/pdf/MB3ES.pdf el 19 de abril de 2020). Adicionalmente,
basandose en la experiencia del equipo evaluador, se propusieron los siguientes
atributos minimos con los que un proceso debe contar para desempefarse de una

manera Optima y eficiente:

= Documentos normativos claros y “precisos, que sean del conocimiento de los

ejecutores del programa y que indiquen la articulacion entre las areas/cargos que
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intervienen, la ruta a seguir en cada subproceso, los insumos y los productos, los

formatos y sistemas que se emplean, asi como los plazos para su ejecucion.

= Servidores publicos con la formacion profesional y capacitacidbn necesaria para

realizar las actividades de los procesos.

= Material y equipo necesarios para la operacidon y documentacion de las

actividades, tales como formularios, sistemas/plataformas, manuales, etcétera.

= Soporte administrativo y de servicios generales, tales como mobiliario, equipo de
computo y vehiculos en adecuadas condiciones, recursos para adquisiciones de

bienes y el pago de servicios, etc.

— Importancia estratégica. Se identificaron las caracteristicas de cada proceso
relacionados con su importancia estratégica que los convierte en procesos

sustantivos del programa.

La metodologia de analisis de la informacion consistié en la revision de la normativa
aplicable al ejercicio 2019 y su contraste con la informacion previamente sistematizada
sobra las condiciones encontradas durante las visitas de campo y las entrevistas a
personas de las oficinas centrales de la Secretaria de Bienestar; posteriormente, se
analizo la normativa aplicable al ejercicio 2020, y se valord de qué forma esta cubria o no

las brechas existentes en el primer andlisis.

Para cada uno de estos tres procesos sustantivos se realiz6 un analisis de los
documentos normativos y de la informacién obtenida en campo. La recopilacion de la
informacion se realizé en 2019 y 2020. A partir de septiembre de 2019, se sostuvieron
entrevistas semiestructuradas con personas de las oficinas centrales de la Secretaria de
Bienestar, y durante octubre y noviembre de ese mismo afio se realizaron las visitas de

campo en Hidalgo (piloto), Puebla, Chihuahua y Oaxaca.

En estas visitas de campo se realizaron entrevistas semiestructuradas a coordinadores
estatales del programa (PBPDP), a coordinadores estatales del programa Pension para
Personas Adultas Mayores (PAM) gue en las entidades fungen como coordinadores de

los Operativos Bienestar, a Subdelegados regionales y a personas beneficiarias 0 sus
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respectivos adultos auxiliares; asi como grupos focales con Servidores de la Nacion (SN)

y promotores.

En 2020, se realizaron mas entrevistas semiestructuradas a personas de las oficinas
centrales de la Secretaria de Bienestar; y una encuesta dirigida a los coordinadores
estatales del programa, Subdelegados regionales y servidores de la nacion que tuvo
resultados limitados. El objetivo de la encuesta era conocer la operacion del programa en
su segundo afio de ejecucion, en los procesos de solicitud de apoyo, seleccion de
beneficiarios y entrega de apoyos. La solicitud inicial fue dirigirla a las 32 entidades
federativas, sin embargo, la DGEMPS en coordinacion con la Unidad Responsable del
programa, consideraron que seria complicado que las personas en esos cargos pudieran
responder la encuesta debido a las cargas de trabajo atribuibles a la operacion, por lo
gue accedieron a la implementacion de la encuesta sélo en las siguientes seis entidades

federativas: Baja California, Chiapas, Guanajuato, Sinaloa, Veracruz y Yucatan.

En los apartados correspondientes a cada uno de los procesos sustantivos, se describe
primeramente lo encontrado en la normativa vigente; sin embargo, en los casos que haya
diferencias con la normativa de 2019, se mencionan las diferencias. En seguida se
describen situaciones relevantes de lo encontrado durante el trabajo de campo,
enfatizando en aquellos casos que la operacion fuera inconsistente con la normativa.

Finalmente, se presenta el resultado del andlisis realizado por el equipo evaluador.

Estructura de organizacion

De acuerdo con las Reglas de Operacion del Programa, la Unidad Responsable es la
Direccion General de Atencion a Grupos Prioritarios (DGAGP) y los procesos de
ejecucion se realizan en coordinacién con las 32 Delegaciones Estatales. En cada
Delegacion Estatal hay una Coordinacion Estatal del Programa. Ademas, mediante
trabajo de campo, fue posible constatar que las Coordinaciones Estatales del Programa
no cuentan con una estructura de apoyo que sea propia del PPBPDP, ademas de su
Coordinador; es decir, no habia departamentos, personal de estructura o de base para la

operacion de éste..
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Se busco el organigrama de la Secretaria de Bienestar registrado en Secretaria de la
Funcion Publica a fin de consultar la estructura organica de la Unidad Responsable del
Programa. No se encontré una estructura actualizada, aun se encuentra publicada la
correspondiente a la Secretaria de Desarrollo Social. La Secretaria de Bienestar no
cuenta con Reglamento Interior, en su pagina web se encuentra adn el de la Secretaria
de Desarrollo Social.

En el trabajo de campo se identifico en 2019 un flujo de comunicacién que opera en
cascada por dos vias paralelas. Por un lado, estan las lineas de comunicacion jerarquicas
formales: en cada entidad hay una coordinacion estatal del programa y reporta tanto a la

Delegacion estatal como a las oficinas centrales de la Secretaria de Bienestar:

Figura 2. Flujo de comunicacién formal

SECRETARIA DE BIENESTAR

Direccién General de Atencién a Grupos Prioritarios

NS

DELEGACIONES ESTATALES

Coordinador del programa PBPDP Coordinador de Programa PBPAM

NS

SUBDELEGADOS REGIONALES

Servidores de la Nacion Promotores UBA

Fuente: Elaboracién propia con informacion recopilada en entrevistas y grupos focales.

La otra linea de comunicacion es mas “operativa”; esta encabezada por la Secretaria de
Bienestar y coordina el trabajo de los coordinadores estatales del programa PBPDP en
las Delegaciones, y estos a su vez se comunican con los Subdelegados Regionales, los
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enlaces del programa (donde los hay) y los Servidores de la Nacion. Por el lado de los
operativos de pago, la linea de comunicacién y coordinacion es con los coordinadores
estatales del programa Pension para el Bienestar de las Personas Adultas Mayores
(PBPAM) y estos con los promotores y los Servidores de la Nacion para el tema de los

operativos de pago.

Figura 3. Flujo de comunicacion operativa

Secretaria de Bienestar

UR responsable del programa

Coordinador de Operativo Bienestar Coordinador estatal del programa
Promotores UBA Subdelegados regionales
Servidores de la Enlace del programa (Servidor de la

Nacién Nacién con funciones adicionales)

Servidores de la Nacién

Fuente: Elaboracidon propia con informacion recopilada en entrevistas y grupos focales.

En la estructura de organizacion operativa, los Coordinadores Estatales del programa al
no contar con personal del programa para la ejecucion, se apoyan de la red de Servidores
de la Nacion —coordinada por los Subdelegados regionales— para el trabajo en campo,
tales como visitas domiciliarias, atencion en los Centros Integradores de Bienestar, y en

los operativos bienestar; y se apoyan en la estructura del Programa Pension para el
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Bienestar de las Personas Adultas Mayores (PAM), tanto en los Coordinadores de PAM
para la organizacion estratégica de los operativos de pago, como en los promotores UBA

para la operacion en campo.

Figura 4. Etapas y participantes en la coordinacion de los operativos bimestrales de
pago de las pensiones del programa PBPDP

COORDINADORES

p ESTATALES DE LOS SUBDELEGADOS
DIRECeiod bl PROGRAMAS PAM Y PCD + I REGIONALES + ENLACES +
PLANEACION. SECRETARIA COORDINADORES DE SERVIDORES DE LA NACION
DE BIENESTAR OPERATIVOS BIENESTAR + AUXILIARES UBA
En oficinas centrales: ) ( ) (DistriEScligri rdeé:; Ilci)sr;gz:os de\
e distribur 8 g personas En los estados: Imprimen pago a los Servidores de la
beneficiarias en los centros listados de pago. calglr?g;orn’arg'g] ydel
d ) izaci
S ° Pago ~ S ~ Operativo Bienestar en la
e ) ( 3 region.
Organizan y entregan L )
Se generan las érdenes de listados de pago a
pago. subdelegados regionales y - N
enlaces.
: : : : Se designan encargados
Planeacién de las rutas de de ruta yrﬁgg;\;gados de
Se actualizara a planillas en los operativos con '
2020. coordinadores estatales de
Operativos Bienestar L )

Fuente: Elaboracion propia con informacion levantada en campo. Mapeado del Operativo Bienestar
realizado en los meses de septiembre-octubre.
Los Servidores de la Nacion son personas que han sido contratadas por honorarios por
la Unidad de Coordinacion de Delegaciones, adscrita a la Secretaria de Bienestara. El
jefe directo de un Servidor de la Nacién es el Delegado Regional, y de este el Delegado
estatal y de este el Presidente de la Republica. No es personal de estructura de la
Secretaria de Bienestar, y sus contratos son temporales. A nivel nacional hay mas de

19,000 Servidores de la Nacion. No es personal exclusivo o adscrito al programa PBPDP,

4 Consultado en: https://nominatransparente.rhnet.gob.mx/# el dia 19 de abril de 2020.
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ya que apoyan también a los programas Pension para el bienestar de Adultos Mayores y
Becas Benito Juarez, entre otros.

Los Servidores de la Nacién no cuentan con certeza laboral, debido a que sus contratos
son temporales. Sus honorarios son de aproximadamente $10,200 (menos impuestos)
mensuales. No tienen prestaciones laborales ni de seguridad social, y no reciben
instrumentos para realizar su trabajo ni viaticos para los traslados que deben hacer. Sus
jornadas son de 7 dias a la semana en distintos horarios dependiendo de la actividad
asignada. En ocasiones deben pagar hospedaje o pernoctar en oficinas. Segun lo
expresado por los Servidores de la Nacion en el trabajo de campo, gastan hasta el 50%
de sus honorarios en viaticos, compra de materiales, pago de internet y pasajes para

poder realizar su trabajo.

I.1. Descripcion y analisis del proceso de Planeacion

En el Modelo General de Procesos de CONEVAL, el proceso de Planeacién contempla
la definicibn de misién, vision, 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.

En el caso del programa PBPDP, el proceso de planeacién no estd contemplado en
ninguno de los documentos normativos a los que el equipo evaluador tuvo acceso (ni en

los Lineamientos 2019 ni las Reglas 2020).

Si bien no es un requerimiento normativo que se incluya en las ROP, el equipo evaluador
no encontro en el analisis normativo y documental un Manual de Procedimientos u otra
evidencia documental que describa como se realiza este proceso. Por ello, de acuerdo
con lo encontrado en dicho analisis y complementado con lo observado en campo, las
actividades del proceso de planeacion que se analizan a continuacion se agrupan en tres

subprocesos:
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11 Estudio diagnéstico, formulacién y revision de la MIR

1.2. |Elaboracion de las Reglas de Operacién del programa.

1.3 Definiciébn de metas anuales

[I.L1.1. Actividades, componentes y actores

Las actividades del proceso de planeacion se llevan a cabo a nivel federal en la Secretaria
de Bienestar. De acuerdo con las Reglas de Operacién 2020, “la Instancia Ejecutora y
responsable de esta Pensién sera la Direccion General de Atencion a Grupos Prioritarios
(DGAGP o Unidad Responsable UR 213)”. Sin embargo, en ningn documento normativo
se explicitan las actividades que involucra ni las areas que intervienen.

ESTUDIO DIAGNOSTICO, FORMULACION Y REVISION DE LA MIR

En 2018 el equipo de transicion de la Secretaria de Bienestar elabor6 un Diagnoéstico del
Programa PBPDP. Este documento contenia una propuesta de Matriz de Indicadores para
Resultados (MIR) que difiere en el Fin, el Propdsito, un Componente y todas las Actividades
de la registrada en la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP), y que puede
consultarse en la pagina de Transparencia Presupuestaria (https://nptp.hacienda.gob.mx/
programas/jsp/programas/fichaPrograma.jsp?id=20U009 Consulta realizada el 21 de
marzo de 2020).

Para el ejercicio 2020, se actualiz6 el diagndstico sobre las personas con discapacidad
en México con sustento en informacion estadistica del Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (INEGI). Con esa informacion, la Unidad Responsable del programa conto con
nuevos elementos para establecer el Propdésito, los Componentes y las Actividades del
programa. Para la determinacion de la poblacion objetivo, se definieron los criterios de
elegibilidad y de priorizacion del programa a ser considerados para la integracion del

padron de beneficiarios.

El Programa elabor6 y envié a la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP) la

propuesta de Matriz de Indicadores para Resultados (MIR), en las fechas establecidas.
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Esta matriz se construy6 tomando como base la metodologia de Matriz de Marco Ldgico,

partiendo de la identificacién del problema publico contenida en el diagnéstico de la
problematica a atender.

ELABORACION DE LAS REGLAS DE OPERACION DEL PROGRAMA

En 2019, el programa U009 Pension para el Bienestar de las Personas con Discapacidad
Permanente tuvo Lineamientos de Operacion. Para el ejercicio fiscal 2020, en el articulo
transitorio vigésimo tercero del Decreto de Presupuesto de Egresos de la Federacion
(PEF), se dispuso que las dependencias y entidades deberian publicar en el Diario Oficial
de la Federacién (DOF) las reglas de operacién de los Programas previstos en la nota

del Anexo 25 de dicho Decreto, entre los que se encuentra el Programa PBPDP.

En entrevistas con personal de la Secretaria de Bienestar en 2019, al indagar sobre la
actualizacion de los Lineamientos de Operacién para 2020, las personas entrevistadas
manifestaron que se estaban haciendo las adecuaciones necesarias a los Lineamientos

vigentes.

Las Reglas de Operacion del programa PBPDP para el ejercicio 2020 fueron publicadas
en el DOF del 5 de febrero de 2020. Los cambios mas relevantes, que se analizan a
profundidad en el informe de resultados del analisis exploratorio del disefio del Programa,

fueron los siguientes:

— Cambio la definicion de discapacidad permanente; se amplié la descripcion de las

limitaciones que se consideran dentro de esta discapacidad.
— El objetivo general y el objetivo especifico fueron modificados.

— Se hizo una modificacion a la poblacion objetivo que ahora diferencia a la poblacién
0 a 64 afios de edad que habitan en municipios o localidades indigenas o
afromexicanas y personas de 30 a 67 afios de edad que habitan en zonas con alto y
muy alto grado de marginacioén, diferentes a los municipios o localidades indigenas

o afromexicanas.

— Cambi6 el Formato de Registro por el Formato Unico de Bienestar.
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— Se adicion6 como Requisito de Acceso el llenado de la Cédula para Personas con

Discapacidad.

— Se adicion6é nombrar un representante o adulto auxiliar, en caso de imposibilidad
fisica 0 médica.

— Se establecieron requisitos para las personas representantes o adulto auxiliar.

— Se especifico la liga de las localidades Ay B a las que deben pertenecer las personas
solicitantes de 0 a 64 afios de edad.

— Se incremento el monto del apoyo econémico de $1,275.00 a $1,310.00 pesos.
— Se adicioné el apoyo econdémico de Pago de Marcha.

— Se adicionaron los casos para la reincorporacion y reexpedicion de apoyos

economicos.
— Se preciso informacion en el apartado de Quejas y denuncias.

— Se incluyeron apartados para los siguientes temas: Evaluacién, Seguimiento, Control

y Auditoria.

DEFINICION DE METAS ANUALES

En el documento de diagnéstico del programa —elaborado en 2018 por el equipo de
transicion de la Secretaria de Bienestar—, se defini6 una meta de un millon de
beneficiarios; sin embargo, el documento no contiene informacion respecto de la
metodologia de calculo de la meta. Por otra parte, en la Matriz de Indicadores para
Resultados (MIR) de 2019, se incorporo el indicador de actividad “Porcentaje de la
poblacién con discapacidad permanente incorporada al Programa”, del que una de las
variables de calculo es el “Total de la poblacion con discapacidad permanente
programada para incorporar”, y su valor para este ejercicio es de 1,000,000 de personas.
En entrevistas al personal de oficinas centrales de la Secretaria, se refirieron a la meta

del programa para 2019 de un millon de beneficiarios.
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De acuerdo con la informacion contenida en el 4° Informe Trimestral 2019 de los
Programas de Subsidio del Ramo Administrativo 20. Bienestar, la poblacion atendida por

el programa PBPDP en el bimestre noviembre-diciembre fue de 815,632 personas.

El Diagndstico fue actualizado para 2020, y no menciona una meta del programa. Por
otra parte, la MIR de 2020 contiene el indicador de actividad “Porcentaje de la poblacién
con discapacidad permanente, indigenas de 0 a 64 afios de edad y no indigenas de 0 a
67 afos de edad incorporada al Programa respecto a la poblacién programada para
incorporar”, del cual una de las variables de calculo es el “Total de la poblacion con
discapacidad permanente programada para incorporar”; sin embargo, la ficha técnica no
contiene un valor para esta variable. Adicionalmente, las Reglas de Operacion 2020 del
programa PBPDP, en el numeral 4.1 establecen que “La UR con base en las estimaciones
y la disponibilidad presupuestal, determinard el momento que se cierre el proceso para
la identificacion de nuevas personas beneficiarias, asi como los periodos de

incorporacion al Programa”, sin mencionar una meta.

En entrevistas al personal de oficinas centrales de la Secretaria se mencioné que para
2020 se retomaba la meta nacional de un millon de beneficiarios, y se reiteré que esto

dependeré de la suficiencia presupuestal del programa.

Los actores que intervienen en los subprocesos de este proceso se presentan en la

siguiente tabla:

Tabla 2. Actores que participan en el proceso de planeacién 2019 y 2020

Actores 2019 2020
Subproceso: Estudio diagnéstico, Equipo de Transicion UR-DGAGP
formulacién y revision de la MIR

Subproceso: Elaboracién de las UR UR-DGAGP
Reglas de Operacion del programa

Subproceso: Definicion de metas UR UR-DGAGP
anuales

Fuente: Elaboracion propia con informacién de los Lineamientos de Operacién 2019, Reglas de
Operacién 2020 y trabajo de campo.
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I1.1.2. Limites del proceso y articulacion con otros

El proceso inicié con la actualizacion de la Matriz de Indicadores dentro del marco de
elaboracién del PEF para el siguiente afio. Una vez que este fue publicado y se
conocieron los recursos asignados y demas disposiciones, se procedio a su desarrollo.
Con la publicacion del PEF en el DOF, se conté con la informacion necesaria para la

definicion de las metas del programa.

Para 2020, en el PEF se dispuso que este programa tuviera Reglas de Operacion, en vez
de los Lineamientos que tuvo en 2019. Esta actividad marcé el limite del proceso y lo

vincula con el proceso de difusion.

I.2. Descripcion y analisis del proceso de Difusién

En el Modelo General de Procesos de CONEVAL, la difusion es el proceso sistematico e
institucionalizado de informacion sobre las principales caracteristicas del programa, sus
beneficios y requisitos de inscripcion, dirigido hacia un publico determinado. El proceso
se compone de acciones necesarias para proporcionar informacion que permita conocer
las caracteristicas generales del programa, sus mecanismos de seleccion, objetivos, tipos
de apoyo, sus procesos Y las actividades, esta informacion es publica y accesible a toda

la poblacion.
Los Lineamientos 2019, en el numeral 4.3 Promocién, sefialaban:

La responsable estatal en coordinacion con la Unidad Responsable, sera la
encargada de realizar la promocion de la Pension, dando a conocer los
apoyos que otorga, asi como criterios de elegibilidad y requisitos de acceso,

de acuerdo al numeral 6.1 de los presentes Lineamientos de Operacion.

Para el presente afio, las Reglas 2020, en el numeral 4.3 Promocion y Difusion de la
Pension, ampliaron la descripcion y ahora sefialan cuatro medios para la difusion del

programa:
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Numeral 4.3.1. Promocion

Las Delegaciones de Programas para el Desarrollo en coordinacién con la UR,
seran las encargadas de realizar la Promocion de la Pension a través de Mddulos
de Atencion, dando a conocer los apoyos que otorga, asi como los Criterios de
Elegibilidad y Requisitos de Acceso de las presentes Reglas de Operacion.

Numeral 4.3.2 Difusion de la pension

a) A través de publicacion de las Reglas de Operacion en el Diario Oficial de la
Federacion.

b) En la pagina electronica de la Secretaria de Bienestar
c) A través de Mddulos de Atencién

d) Mediante la entrega de material como tripticos, folletos informativos y/o en los
operativos de levantamiento de campo por personal facultado de la Secretaria
de Bienestar

Las actividades generales del proceso de difusion se agrupan en tres subprocesos:

2.1 Publicacion de las Reglas de Operacion.

2.2 Divulgacién del programa en medios electronicos.

2.3 Difusion directa del programa.

[1.2.1. Actividades, componentes y actores

PUBLICACION DE LAS REGLAS DE OPERACION

El 27 de febrero de 2019 fueron publicados en el DOF los Lineamientos de Operacion del
Programa U009 para ese ejercicio. Sin embargo, en el Decreto de Presupuesto de
Egresos de la Federacion para el ejercicio fiscal 2020, especificamente en su Anexo 25,
se dispuso que dependencias y entidades deberian publicar Reglas de Operacion; en
cumplimiento de esa disposicion, asi lo hizo el programa PBPDP.
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DIVULGACION EN MEDIOS ELECTRONICOS

Las Reglas 2020 sefalan que, a partir de la publicacion de las Reglas de Operacion del
programa en el DOF, se divulga la informacion del programa a través de la pagina
electronica de la Secretaria de Bienestar. En consulta realizada en mayo de 2020, se

constatdé que las Reglas se encuentran disponibles en la péagina electrénica de la

Secretaria de Bienestar en el siguiente vinculo https://www.gob.mx/bienestar/acciones-

DIFUSION DIRECTA DEL PROGRAMA

Las Reglas de Operacion para el ejercicio fiscal 2020 definen las areas encargadas de la

promocién y cuatro medios para la difusién del programa.

El equipo evaluador no encontré en el andlisis normativo y documental un Manual de
Procedimientos u otra evidencia documental que describa la mecanica operativa para
llevar a cabo el proceso de difusion, y tampoco se especifica si se tiene un presupuesto
asignado para los materiales de difusion o si el proceso de difusién tiene un periodo
especifico en el ejercicio fiscal para hacer levantamientos de campo por el personal
facultado de la Secretaria en caso de que se sigan implementando, y tampoco se

mencionan si existen plazos para la difusion.

En campo se observo que, durante 2019, la difusion se hizo principalmente de casa en
casa durante el Censo de Bienestar, en los Operativos Bienestar y en los Centros

Integradores de Desarrollo.

De acuerdo con el programa el subproceso de Difusion directa se realiza durante todo el
afo fiscal a través de los modulos de atencion que para tal efecto sefiale la Secretaria de
Bienestars, de manera paralela a las actividades de levantamiento en campo, que se
programan de manera interna durante el proceso de planeacion y se realizan con base

en las estimaciones y la disponibilidad presupuestal con la que cuente el programa y en

5 En los comentarios emitidos en mayo de 2020 por el Programa al informe preliminar de evaluacion se
incluyeron las explicaciones adicionales sobre el proceso de Difusion.
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donde se determina el momento que se cierre el proceso para la identificacién de nuevas
personas beneficiarias, de con acuerdo en lo establecido en el numeral 4.1 Proceso de
Acceso, de las Reglas de Operacion, ultimo parrafo.

11.2.2. Limites del proceso y articulacion con otros

El proceso inicia con la publicacién de las Reglas de Operacion y el termina cuando la
informacion sobre el programa es transmitida. En 2019 se articuld estrechamente con el
proceso se Solicitud de Apoyos, especificamente con las actividades de visitas

domiciliarias.

I.3. Descripcién y andlisis del proceso de Solicitud de apoyos

El proceso de Solicitud de Apoyos es uno de los tres procesos sustantivos que se
analizan a profundidad en este andlisis exploratorio del funcionamiento del programa.

En el Modelo General de Procesos, el proceso de Solicitud de apoyos abarca el conjunto
de acciones, instrumentos y mecanismos que ejecutan los operadores del programa con
el objetivo registrar y/o sistematizar la informacion de las solicitudes de apoyo de los

posibles beneficiarios.

En 2019, este proceso estuvo normado en el numeral 4.1. de los Lineamientos. En 2020,

las Reglas de Operacion textualmente indican:
4. Mecanica Operativa
4.1 Proceso de Acceso

a) Identificacidon de las Personas con Discapacidad Permanente que residen en los
Municipios, Localidades y en las Alcaldias de la Ciudad de México, informacion que
se obtendra a través de entrevistas domiciliarias o de las dependencias o, del

registro e inscripcion en los Modulos de Atencion que para tal efecto se sefialen.

b) El prestador de servicios autorizado por la Instancia Ejecutora, recabara la
informacion de las personas solicitantes a través del Formato Unico de Bienestar y

la Cédula para Personas con Discapacidad.
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c) Los prestadores de servicios llevaran a cabo el registro de las solicitudes que
cumplan con los requisitos establecidos en las presentes Reglas de Operacion, bajo

supervision de la Instancia Ejecutora.

El principal cambio normativo entre los Lineamientos 2019 y las Reglas 2020 consistio
en que se elimino la Solicitud de Incorporacion a Programas de Desarrollo, y ahora se

utilizan el Formato Unico de Bienestar y la Cedula para Personas con Discapacidad.

Las actividades generales que se realizan en el proceso de Solicitud de apoyos se

agrupan en tres subprocesos:

3.1 Identificacion de las personas con discapacidad permanente

3.2 Recepcion de solicitudes de Incorporacién al Programa

3.3 Registro de solicitudes

[1.3.1. Actividades, componentes y actores

IDENTIFICACION DE LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD PERMANENTE

En el trabajo de campo, personas entrevistadas en las entidades federativas y quienes
participaron en grupos focales coincidieron en que el Censo de Bienestar, que se
implementé entre agosto y septiembre de 2018, sirvié para la identificacion de los
potenciales beneficiarios del programa. Si bien este proceso no estuvo a cargo del
Programa, si arrojo los insumos empleados por este para la identificacién de potenciales
beneficiarios y recepcion de solicitudes, por lo cual, bajo la l6gica del modelo de analisis

de procesos del CONEVAL, resulta indispensable incluirlo en el estudio exploratorio.

Este ejercicio se realizd con el apoyo de personal denominado Servidores de la Nacion,
a quienes se equipo con un teléfono celular y se les capacité en linea sobre los programas
gue operaria la Administracion Publica 2018-2024, con la finalidad de que a través de
visitas domiciliarias ellos identificaran a los potenciales beneficiarios de esos programas,

entre los que estaba incluido el programa PBPDP.
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El registro de las personas identificadas se realizé a través de la aplicacién de celular
denominada Sistema Integral para el Desarrollo Regional (SIDER), con la que se
capturaba informacion personal de los potenciales beneficiarios del programa. En el
momento del Censo de Bienestar no se les solicitdé documentacién para el tramite del

apoyo, sino que solo se realizo el registro.

El Censo de Bienestar fue coordinado por personas que fungian como coordinadores
regionales, y eran los encargados de movilizar a los Servidores de la Nacién a las
localidades. Meses mas tarde, cuando entr6 en funciones la presente Administracion
Pulblica, se crearon las Subdelegaciones Regionales, que asumieron la coordinacion del
trabajo de campo, y las Coordinaciones Estatales del Programa, que han sido el vinculo

entre la Secretaria y el personal de campo.

Durante este levantamiento inicial de informacion para la identificacion de personas con
discapacidad permanente, los Servidores de la Nacién, Subdelegados Regionales y

Coordinadores Estatales enfrentaron de forma recurrente los siguientes retos:

— Dificultades para la identificacion de personas con discapacidad permanente:
Los Servidores de la Nacion que realizaron las visitas domiciliarias tuvieron
problemas para identificar si la persona que solicitaba ser registrada en el programa
presentaba una situacion de discapacidad permanente, temporal, incapacidad o
enfermedad; también existieron confusiones debido a que no tenian muy clara la

definicion de discapacidad permanente notoria o evidente.
Lo anterior se debid principalmente a dos factores:

1. El programa no contaba aln con un documento normativo que definiera a su
poblacién objetivo, la escasa informacion con la que contaban por parte del
programa resultaba insuficiente para desempefiar de una manera agil y precisa

su trabajo.

2. Lafalta de un perfil profesional preparado para reconocer y diferenciar entre estos
padecimientos y enfermedades, aunado a que la capacitacion proporcionada a los

Servidores de la Nacion fue insuficiente para facultarlos a realizar estas
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actividades. La solucion encontrada consistid6 en comunicarse con su enlace del
programa (Subdelegado Regional o Coordinador Estatal) para hacer las consultas
especificas y al obtener una respuesta proceder al registro, esto segun los
testimonios recogidos durante el trabajo de campo.

A continuacion de describen de manera textual algunos de los testimonios de
personas que participaron en el subproceso de identificacion de personas con

discapacidad:

... Surgen varias dudas porque existen personas que solo tienen lesiones o
enfermedades y no sabemos cdmo decirles que no entran o que si. Una idea
seria que pongan letreros o anuncios donde expliquen a las personas que es
una discapacidad para que ellos también sepan sobre esto, transmitir la
informacion. Hay casos de como Servidores de la Nacion nos hemos
encontrado es cuando una persona tiene un accidente y hay precuelas de

ello, no sabemos si llegara a entrar o no en el programa...

... La primera forma de identificarlos es a través de lo visual y si no es el caso
en nuestras guias nos pide un documento que certifique la discapacidad que
debe de ser expedido por alguna institucion de salud federal o estatal. En
algunos casos debido a la inseguridad hay personas que amenazan a los

meédicos para recibir este documento...

... El catalogo: viene simple, clasificacion auditiva, visual, intelectual, vienen
lo que es, pero no viene definido que es. A veces tienen que investigar
personalmente lo buscas y si no pues preguntas, las que tienen sefal

recurren a Google para saber de qué se trata o qué es...

— Herramienta informética: Los Servidores de la Nacion encargados de realizar las
visitas domiciliarias registraban las solicitudes en el Formato Unico de Tramite a
través de la plataforma SIDER accediendo desde su teléfono celular. Un reto
enfrentado consistio en fallas de la plataforma, lo que les impedia avanzar e incluso

en ocasiones, perder la informacion capturada durante un lapso de tiempo.
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Otro inconveniente con el SIDER fue que el formato no les permitia hacer anotaciones
0 comentarios que eran necesarios para aclarar las caracteristicas particulares de

algunas solicitudes, o dudas en cuanto a la discapacidad permanente del solicitante.

Finalmente, otro problema derivd de que no todos tenian plan de datos para poder
hacer capturas on line, lo que los obligb a comprar datos para sus teléfonos celulares,
o bien, dedicar horas extras para acudir a algun lugar donde tuvieran acceso gratuito
a internet para poder subir la informacién recopilada durante el dia. Al respecto, en

el trabajo de campo se recogieron los siguientes testimonios:

De recursos nosotros contamos con celular, pero es propio. Sélo dos
tenemos de la secretaria y esto se debe a que cuando empezé el programa
hubo celulares que se trabaron y con la aplicacion del programa tronaron y
por delegacién dieron unos pocos por eso solo algunos compafieros tienen.
El Internet también es propio pagamos el plan y las recargas y no nos lo

rembolsan.

El uso de Internet/datos nosotros los pagamos, nos compartimos entre
nosotros o buscamos donde nos dejen usar wifi como en presidencias o si
tienen en algunas casas. [...] No disponemos de nada de recursos todo lo

gue tenemos es de nuestro propio dinero y nuestras cosas.

A partir de 2020, la informacion registrada en las Delegaciones Estatales es
procesada a través del Sistema de Captura de FUB y se remite a oficinas centrales
al area de padrones para que realice la integracion del padron, la cual se realiza en
una infraestructura informatica de administracion de la informacion, mediante un
Manejador de Base de Datos Relacional “Oracle”, versién 11.2.0.4 de 64 bit, de

acuerdo con informacién recibida de la UR del programa.

— Condiciones geogréficas y climaticas de las zonas a visitar. Los Servidores de
la Nacion no contaron con vehiculos para movilizarse durante las visitas domiciliarias;
eran llevados a un punto central y a partir de ahi tenian que realizar el recorrido a pie

0 con su propio vehiculo o transporte publico pagado por ellos mismos. Esto, aunado

38



. (H 1 Eval Lo que se mide se puede mejorar www.coneval.org.mx
Consejo Nacmncl de Evaluacion
ANOS de la Politica de Desarrolio Social

a las condiciones geograficas y climaticas de las zonas a visitar (montafias, caminos
soleados, altas o bajas temperaturas, lluvia, etcétera) dificultaron la tarea de registrar
solicitudes. El siguiente testimonio se recogio durante el trabajo de campo:

El delegado regional a sus posibilidades da el transporte, el pasaje. Se les
facilitaba la comida, el agua, el transporte, para llevarlos a cierta poblacion,
sector, el subdelegado se encarga de apoyarlos, de comunicar a la gente

sobre el programa y también para que se les facilitara el transporte.

La publicacién de los Lineamientos 2019 fue posterior al Censo de Bienestar; sin
embargo, en ellos no se describia de manera clara y detallada el proceso a seguir para
solicitar la pension. Entre la informacion que no se especifico en los Lineamientos 2019
esta:

— Cargos y/o Area(s) de adscripcion del personal que realizaria la identificacion de las

personas con discapacidad permanente.

— Datos de las oficinas donde se realizarian los tramites. En el inciso a) del numeral 4.1
se menciond que la identificacion podria ser en las oficinas que para tal efecto se
sefialen, sin que se precisara el lugar donde las personas interesadas podian acudir

a solicitar el apoyo.

Para el ejercicio 2020, el 5 de febrero fueron publicadas en el DOF las Reglas de
Operacion, que establecen, que el personal designado para las entrevistas domiciliarias
y visitas de campo, son los Prestadores de Servicios que apoyan las tareas para la

implementacion de los Programas para el Desarrollo.

En las Reglas 2020 no se corrigieron algunas deficiencias en claridad y precisiéon que
se observaban en los Lineamientos 2019. Por ejemplo, se incorporan los “Mddulos de
Atencion” y se definen como “Las ventanillas de atencion de los Programas para el
Desarrollo, y como centros integradores del desarrollo para el fortalecimiento de la

cohesion y participacion social”, sin indicarse en dénde se encuentran ubicados o como
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se determina su area de cobertura. No se encontré ninguna otra evidencia documental

gue contenga esta informacion.

Por lo que respecta a las “entidades”, estas no son definidas en las Reglas 2020, sin
embargo, en la informacion del programa contenida en la pagina de Transparencia
Presupuestaria (consultada el dia 19 de abril en https:/nptp.hacienda.gob.mx/
programas/jsp/programas/fichaPrograma.jsp?id=20U009) se menciona que son 33
unidades responsables del programa listando las 32 Delegaciones estatales y la
DGAGP. Esto difiere de lo contenido en Reglas 2020 que sefialan como UR a la DGAGP

sin mencionar a las Delegaciones estatales.

RECABAR SOLICITUDES DE INCORPORACION AL PROGRAMA

Los Lineamientos 2019, publicados en el DOF en febrero de 2019, entraron en vigor
cuando ya se habia realizado el levantamiento inicial de identificacion de personas con
discapacidad a través del Censo de Bienestar, en el numeral 3.3. Criterios de elegibilidad
y requisitos de generales de acceso, listaron los siguientes documentos del solicitante:
acta de nacimiento, identificacion oficial del solicitante o del adulto auxiliar, certificado
médico de discapacidad (que se exceptua si la discapacidad es evidente) y comprobante
de domicilio; sin embargo, no se especificaba el momento en que estos documentos

debian ser presentados y el lugar donde se realizaria el tramite.

En las Reglas 2020, se afiaden a la lista de requisitos: Clave Unica de Registro de
Poblacion (CURP), llenado del Formato Unico de Bienestar, y llenado de la Cédula para

Personas con Discapacidad.

Por otra parte, en el numeral 4.1, tanto de los Lineamientos 2019 como de las Reglas
2020, se indican algunos aspectos del proceso, pero se presentan algunas diferencias
de informacién que requiere ser aclarada o precisada. Los Lineamientos 2019 sefialan
que “Las personas autorizadas por la Secretaria de Bienestar recabaran la Solicitud de
Incorporacion a Programas de Desarrollo por parte de la persona con discapacidad o del
Auxiliar del Titular”, mientras que las Reglas 2020 indican que “El prestador de servicios

autorizado por la Instancia Ejecutora, recabara la informacién de las personas solicitantes
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a través del Formato Unico de Bienestar y la Cédula para Personas con Discapacidad”.
Sin embargo, ni en esos documentos ni en otros documentos normativos se precisa el
cargo o area de adscripcion de dichas personas o prestadores de servicios autorizados;
tampoco se precisa si es personal del programa ni se indica el procedimiento o los
requisitos para autorizar a dichas personas, si fuera personal externo. En el trabajo de
campo realizado en las entidades federativas, tanto en las entrevistas como en los grupos
focales, el personal participante coincidio que fueron los Servidores de la Nacion los
responsables de recabar esa informacion. Sin embargo, no se encontré ninguna otra
evidencia documental que contenga esta informacion y que pudiera servir de base para

profundizar méas el analisis del proceso.

El Anexo 1 de los Lineamientos contenia el Formato de Solicitud de incorporacion a los
Programas de Desarrollo, este formato incluia (1) Datos del beneficiario, tales como
nombre, sexo, edad, domicilio, teléfono, CURP, Clave de elector y fecha de nacimiento;
(2) Solicitud, una declaratoria de solicitud y un espacio para firma; (3) Acuse de tarjeta,
con espacio para el numero de la tarjeta y firma de recepcién del plastico; (4) Aviso
simplificado de privacidad; (5) Procedimiento de validacion y entrega de tarjeta, este
apartado contenia la pregunta expresa sobre si la persona tenia discapacidad
permanente, el parentesco y datos del adulto responsable, tales como Nombre, sexo,
edad, domicilio, teléfono, CURP, clave de elector, fecha de nacimiento y un espacio para
gue firmaran dos testigos y el adulto responsable. Este formato no contenia algun rubro
sobre los datos de la discapacidad, tampoco se indico el medio a utilizarse para el registro

de las solicitudes.

Es importante destacar que los pasos explicados en los Lineamientos en los incisos a),
b) y ¢) de este numeral, de acuerdo con la informacién recabada en las entidades
federativas, fueron realizados simultaneamente por los Servidores de la Nacién durante
el Censo de Bienestar. Es decir, durante la etapa inicial del programa, los subprocesos
de identificacién de personas con discapacidad y de registro de solicitudes se realizaron
conjuntamente.
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En las entrevistas y grupos focales realizados en las entidades federativas, los
participantes coincidieron al indicar que los Servidores de la Nacion fueron los
encargados de realizar las visitas domiciliarias para registrar a las personas con
discapacidad, que en esa primera visita no se solicitd ningin documento de los
contenidos en los requisitos, que el registro se hizo en la aplicacion SIDER desde su
teléfono celular, y que eran los Servidores de la Nacidén quienes tenian una clave de
usuario y contrasefia para el acceso al SIDER. De acuerdo con la evidencia encontrada
en el trabajo de campo 2019, el equipo evaluador identificé al SIDER como plataforma
informética para realizar el registro de solicitudes de incorporacién al programa durante

la primera etapa de levantamiento para identificacién de posibles beneficiarios.

En las Reglas 2020, se indica que las personas que soliciten la pension y que cubran los
criterios de elegibilidad, proporcionaran la informacién para el llenado del Formato Unico
de Bienestar y la Cédula para Personas con Discapacidad. Estos dos formatos fueron
distribuidos en los meses de octubre y noviembre de 2019, cuando ya no se recibian

solicitudes de apoyo.

El Formato Unico de Bienestar es un documento que sustituye a la Solicitud de
Incorporacién a los Programas de Desarrollo, y que ademas sirve para solicitar pago de
marcha, correccion o actualizacién de datos, revision de datos en el padrén y tramites
relativos al medio de cobro. Contiene espacios para (1) informacion de la persona
beneficiaria, (2) de su auxiliar, y secciones especificas para el tramite que se realice: (3)
solicitud, (4) pago de marcha (5) solicitud de baja, (6) medio de cobro, (7) revision de
datos del padrén y (9) casos especiales. Este documento sirve tanto para el programa de

Pension para Personas con Discapacidad, como para el de Adultos Mayores.

Comparativamente con el utilizado en 2019, este amplia el espectro de tramites que
puede abarcar. De utilidad para el proceso de solicitud de apoyo, agregd dos preguntas:
¢ Pertenece a un pueblo indigena? y ¢ Habla un idioma indigena?; ambas sirven para la

identificacion del segundo grupo prioritario de atencién establecido en las Reglas.
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Por otra parte, se agrego la Cédula para personas con discapacidad, la cual contiene
datos de la persona beneficiaria y de su auxiliar, incluye un apartado en el que se incluyen
preguntas sobre las dificultades que la persona presenta, acorde con las
recomendaciones emitidas por el Grupo Washington, y otro en el que hace una
caracterizacion del tipo de discapacidad. Este formato constituye un apoyo para los
procesos de Solicitud de apoyo y Seleccion de beneficiarios, aunque no deberia
considerarse un sustituto del certificado médico sobre la discapacidad, ya que las

preguntas no permiten contar con informacién a profundidad.
Segun la descripcién de un responsable estatal del programa:

De México se les envia una cedula de verificacién, como coordinacién estatal
reciben estas cédulas y se entrega al Delegado regional para que la pase a
los Servidores de la Nacion y ellos se encargan de verificar, solicitan
documentos para certificar. Los servidores de la nacion levantan la cedula,
suben documentos de verificacion en fotografia a la plataforma y en oficinas
estatales se revisa. Los documentos se verifican en Delegacion estatal a
través de un expediente digital, tienen la documentacion fisica como soporte,
hacen un expediente. Las cedulas de verificacion se capturan en una

plataforma que se ve reflejada en oficinas centrales.

Respecto de los cambios de formatos, refiere un entrevistado:

Se la pasan adivinando porgue nunca se les dio capacitacion de nada. No
saben como hacer modificaciones, hay nuevos formatos, le cambian la
informacion a cada rato y no se les dice detalladamente informacion sobre
discapacidad. Cuando alguien llega como nueva al equipo, ella solo escucha
lo que los Servidores y promotores dicen, cada dia aprende, pero no hay
informacion concreta. Les pasan informacion en el teléfono, hay algunos que
no tienen ni teléfono, cuando llega un formato ven entre todos y tratan de

entenderle. Cuando recién empiezan no saben como se hace a veces ya
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empiezan a entender hasta el final antes de que se los cambien. Dicen que

ya solo les falta la esfera para poder adivinar.

Estos documentos constituyen un apoyo al programa; en los grupos focales, los
Servidores de la Nacion coincidieron en que la informacion que registraban en el SIDER
era insuficiente para contar con un perfil completo del solicitante.

Por otra parte, en la encuesta en linea aplicada como parte de este Andlisis Exploratorio,
14 de las 18 personas que la respondieron sefialaron que el Formato Unico de Bienestar

incorpora toda la informacién necesaria para el registro e identificaciéon de beneficiarios.

Por lo que respecta a la documentacion que debian presentar al tramitar su solicitud, esta

es listada en los requisitos de acceso al programa:

Acta de nacimiento

— INE o pasaporte 0 en caso de las personas adultas mayores puede presentar

credencia del Instituto Nacional de las Personas Adultas Mayores (INAPAM).

— En caso de que el solicitante no cuente con INE o pasaporte se puede presentar el

INE de la persona adulta auxiliar de la persona con discapacidad.
— Clave Unica de Registro de Poblacion (CURP).

— Certificado médico que acredite la discapacidad permanente emitido por una
institucion publica de salud. Quedard exceptuado de presentar el certificado si la
discapacidad es notoria o evidente (en caso de duda se solicitara el documento que

acredite la discapacidad).

— Comprobante de domicilio no mayor a seis meses 0 constancia de residencia de la
autoridad local. A falta de comprobante de domicilio, bastara con la protesta de decir

verdad de la persona con discapacidad permanente o de su responsable auxiliar.

Para el caso de la persona representante o adulto auxiliar:

— Credencial para votar. En caso de no contar con este documento, puede presentar

pasaporte vigente o credencial del Instituto Nacional de las Personas Adultas
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Mayores (INAPAM), u otros documentos que acrediten identidad expedidos por la

autoridad correspondiente.
— Clave Unica de Registro de Poblacion (CURP).

— Comprobante de domicilio no mayor a seis meses 0 constancia de residencia de la
autoridad local. A falta de comprobante de domicilio, bastara con la protesta de decir

verdad de la persona con discapacidad permanente o de su responsable auxiliar.

— Documento que acredite el parentesco con la persona con discapacidad permanente,
de acuerdo al Formato Unico de Bienestar (Anexo 3 de las presentes Reglas de
Operacion).

Las Reglas 2020 no establecen las areas de adscripcion y/o cargos de las personas que
participan en la mecanica operativa del proceso, solamente se menciona la figura de
“prestador de servicios autorizado por la Instancia Ejecutora”. En entrevista a personas
de oficinas centrales sobre el proceso en 2020, se obtuvo informacién poco clara: en un
primer momento, se indicé que el registro de solicitudes se realizaria con personal propio
del programa, y en otra reunion se expreso que el programa se apoya en la estructura de

Servidores de la Nacion.

El producto de este subproceso es un expediente que contiene los formatos requisitados
y la documentacion presentada por la persona solicitante. Las Reglas 2020 indican que
se debe presentar documentacion original y no aclara si esta es fotocopiada o escaneada
por el prestador de servicios que la recibe, o el procedimiento para el envio de esta

documentacion al area encargada del registro.

Durante la segunda etapa del Andlisis Exploratorio, en mayo de 2020, el equipo evaluador
recibié informacién proporcionada por el programa que contiene una Guia de Captura
Sistema de Captura de FUB, de la cual no se precisa la fecha de elaboracion. Esta guia
indica que para realizar la solicitud de incorporacion en el FUB es necesario acompafar
la documentacién de soporte, aunque no se especifica el procedimiento para presentar

los documentos enlistados en los Criterios de Elegibilidad.
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Las Reglas 2020 establecen que la Unidad Responsable del programa es la responsable
del resguardo de dicha informacion; en entrevista personal de oficinas centrales

menciono que en la DGAGP se resguardan los expedientes.

REGISTRO DE SOLICITUDES

Los Lineamientos 2019 establecian que “Las personas autorizadas por la Secretaria de
Bienestar llevaran a cabo el registro de las solicitudes que cumplan con los requisitos
establecidos”. Como ya se menciond, en el trabajo de campo se constaté que los
subprocesos de identificacién de personas con discapacidad, el de recabar solicitudes y
el de registrarlas se realizaron simultdneamente durante la etapa de identificacion de

posibles beneficiarios durante el Censo de Bienestar por los Servidores de la Nacion.

En este subproceso se identifica nuevamente que no estd documentada con precision la
definicion de los actores involucrados, ya que se menciona que la persona encargada de
realizarlo es la persona autorizada por la Secretaria, sin especificar el cargo y/o area de
adscripcion, ni su proceso de autorizacion. Por otra parte, no se precisa la forma en que

se hara el registro, plataforma o sistema informatico.

En el trabajo de campo se constaté que el producto de este subproceso es la base de
datos del SIDER con los registros de todas las personas que en el Censo de Bienestar
fueron identificadas como potenciales beneficiarios. De acuerdo con la informacién
recabada en entrevistas en las oficinas centrales de la Secretaria, la base de datos
contenia aproximadamente 2.6 millones de registros de personas con discapacidad que
fueron visitadas por los Servidores de la Nacion. Este registro era el total de las personas
con discapacidad visitadas en sus domicilios, incluyendo a personas de todas las edades

y de todas las localidades (sin distinguir grados de marginacion).

De acuerdo con informacidon proporcionada por el programa en mayo de 2020, se
identifico que el Sistema FUB es el medio para realizar el subproceso de registro de las
solicitudes de incorporacion; sin embargo, no se tiene evidencia para precisar en qué

momento del ejercicio fiscal se realizé el cambio de sistema informatico.
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Por otra parte, en las Reglas 2020, cambia la figura de persona autorizada por la
Secretaria por la de Prestador de Servicios, que en el glosario esta definido como: “Las
personas que apoyan en las tareas para la implementacion de los Programas para el
Desarrollo, y de atencion en los médulos de atencion”. Adicionalmente, se introduce una
nueva figura que es quien supervisa el registro; se indica que es la Instancia Ejecutora,
es decir la DGAGP.

En las entrevistas realizadas en 2020 en oficinas centrales, sobre el registro de solicitudes
se indicé que lo realiza personal de la DGAGP y que aun no se contaba con un sistema

informatico, por lo que era capturado en una base de datos de Excel.

Posteriormente, con la informacién proporcionada por el programa en mayo de 2020, el
equipo evaluador tuvo conocimiento de la existencia de la Guia de Captura Sistema de
Captura de FUB que describe el procedimiento de registro de las solicitudes de
incorporacion al programa PBPDP a través del registro de datos de los FUB en una

aplicacién informatica, sin que fuera posible corroborar su implementacion.

11.3.2. Limites del proceso y articulacion con otros

El Proceso de Solicitud de Apoyo se ha realizado de dos formas distintas en cada
ejercicio:

— En 2019, de acuerdo con la informacion recabada en trabajo de campo, este proceso
dio inicio con el Censo de Bienestar en el mes de agosto de 2018, a través del cual
fueron identificadas las personas con discapacidad a través de visitas domiciliarias,
y concluia en la misma visita domiciliaria al momento de registrar en el SIDER los
datos de la persona identificada. De acuerdo con evidencias documentales
proporcionadas por el programa en 2020, el sistema informatico del programa
denominado Sistema FUB es el medio a través del cual se sistematizan los tramites
de solicitud de incorporacion al programa, segun se describe en la Guia de Captura
Sistema de Captura de FUB, cuya utilizacion no pudo ser corroborada dados los

alcances de la evaluacion.
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— En 2020, al no haber ningun ejercicio censal de los programas de bienestar, el
proceso da inicio cuando una persona con discapacidad o el adulto auxiliar, se acerca
a personal de la Secretaria y solicita su incorporacion al programa, cuando se hace
la solicitud de visita domiciliaria y concluye con registro de solicitudes de apoyo. En
entrevista se menciond que el programa esta en proceso de disefiar una plataforma
informética para almacenar estos datos y para este momento, los archivos fisicos de
la poblacion solicitante se reciben de manera fisica en la Subsecretaria de Bienestar

en la Ciudad de México.

La informacién analizada no fue coincidente para delimitar el proceso en 2019, entre lo
establecido en los Lineamientos y lo indagado en campo. Para el ejercicio 2020 soélo se

pudo indagar en oficinas centrales ya que no se realizaron mas visitas a las entidades.

[1.3.3. Insumos y recursos

Tiempo

El proceso de Solicitud de apoyos del Programa se monto6 en los trabajos realizados en
el marco del Censo de Bienestar al final de 2018 e inicios de 2019. De acuerdo con las
entrevistas realizadas en oficinas centrales de la Secretaria, durante este tiempo se
levantaron 2.6 millones de solicitudes de incorporacion, superando la meta establecida
por el programa el cual pretendia incorporar a un millén de beneficiarios. El Censo de
Bienestar se hizo a través de personal denominado Servidores de la Nacion, quienes
recibieron capacitaciones en linea, materiales y uniformes para comenzar con el
levantamiento. De acuerdo con las evidencias encontradas en campo, el Censo de

Bienestar se levantd en aproximadamente cuatro meses.

Para el segundo afo del programa, de acuerdo con lo informado en entrevistas en 2020,
las solicitudes se recibiran en los Modulos de Atencion y la Unidad Responsable, con
base en las estimaciones y la disponibilidad presupuestal, determinara el momento en
que se cierre el proceso para la identificacion de nuevas personas beneficiarias, asi como

los periodos de incorporacién al Programa. Por tanto, no se identifica el momento
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especifico para la apertura o el cierre de la recepcion de solicitudes de incorporacion. Al
no establecerse un plazo para el proceso, no es posible determinar si este es suficiente

y/o adecuado para su realizacion.

Personal

Los Lineamientos de Operacién 2019 sefialan dos instancias participantes:

— Instancia ejecutora. Secretaria de Bienestar a través de la Subsecretaria de

Bienestar, la Unidad Responsable y Responsables en las Entidades Federativas.

— Instancia normativa. Subsecretaria de Bienestar.

Por lo que se pudo observar en las visitas a las entidades federativas en 2019, el proceso

de solicitud de apoyo lo ejecutaron los Servidores de la Nacion.

Los Servidores de la Nacion son personas contratados por honorarios por la Unidad de
Coordinacion de Delegaciones, adscrita a la Secretaria de Bienestar; segun la pagina
web NOmina Transparente de la Administracion Publica Federal, de la Secretaria de la
Funcion Publica (consultada en: https://nominatransparente.rhnet.gob.mx/# el dia 19 de
abril de 2020), aparecen con el puesto Enlace de prestacion de servicios a la Nacion
(Servidores de la Nacidn). El jefe directo de un Servidor de la Nacién es el Subdelegado
Regional, y de este el Delegado Estatal, y de este el Presidente de la Republica. No es
personal adscrito en la estructura de la Secretaria de Bienestar, aunque si se paga su
nomina con presupuesto de la Secretaria. A nivel nacional hay mas de 19,000 Servidores
de la Nacion, quienes no son personal exclusivo o adscrito al programa PBPDP u otro
programa, ya que apoyan también a los programas Pension para Adultos Mayores y

Becas Benito Juarez, entre otross.

6 Adicionalmente, los Servidores de la Nacién no cuentan con certeza laboral, ya que sus contratos son
temporales. Sus honorarios son de aproximadamente $10,200 mensuales (menos impuestos). No tienen
prestaciones laborales ni de seguridad social, y no reciben instrumentos para realizar su trabajo ni viaticos
para los traslados que deben hacer. Sus jornadas son de 7 dias a la semana en distintos horarios
dependiendo de la actividad asignada. En ocasiones deben pagar hospedaje o pernoctar en oficinas. Los
siguientes testimonios fueron tomados del trabajo de campo realizado en las entidades durante 2019:
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Para el ejercicio 2020, segun lo expresado en las entrevistas realizadas a oficinas
centrales de la Secretaria, son nuevamente los Servidores de la Nacién los encargados
de recibir las solicitudes de apoyo y de llenar los formatos de registro del Programa. Las
personas encargadas de revisar los registros en la DGAGP no tienen contacto directo

con los solicitantes, su trabajo lo realizan a partir de los registros en Excel que reciben.

En las Reglas de Operaciéon 2020 se menciona al Prestador de servicios autorizado por
la Secretaria de Bienestar, pero no se indica el area de adscripcion y/o los cargos de las
personas responsables de cumplir esta funcién ni se indica que el prestador de servicios

sea parte de la Secretaria.

En conclusién, el programa para la ejecucion de este proceso se apoya en la estructura
de Servidores de la Nacion. Sin embargo, ni en los Lineamientos 2019 ni en las Reglas
2020 se visibiliza esta figura; en cambio, aparecen figuras cuya adscripcién no queda
clara, como son las “personas autorizadas por la Secretaria” (2019) y los “prestadores de
servicios” (2020). Si bien es claro que el personal mencionado no estd adscrito al
Programa, si realiza funciones sustantivas del mismo, por lo que es importante que en
los distintas guias 0 manuales operativos se expliciten sus funciones y responsabilidades

en el marco del programa.

.. Estamos contratados por honorarios, no tenemos seguridad social atn, no tenemos vacaciones, no nos
pagan viaticos...

.. Laforma en la que fuimos contratados fue por que pasamos un periodo de prueba de 3 meses sin sueldo
ni remuneracion de gastos de ningun tipo solo con la misién de ayudar. Un poco menos de la mitad es lo
gue al final nos queda de sueldo...

.. Estan contratados por honorarios, les mandaron un msj apenas en el grupo de que les van a dar ISSSTE.
No tiene vacaciones, trabajan los domingos, hay informacién que llega a media noche y tempranito tienen
gue subirla, trabajan todo el dia. Cuando empiezan los operativos llegan aqui a las 3 am y regresan a las
9 de la noche. [...] Tienen que imprimir papeles y si gastan en eso, el subdelegado apoya, pero si se le
acaba el dinero si les pide que cooperen. Gastan en agua, comida, sacar copias, eso es porque hacen
trabajo de varios programas, les cobran el transporte, les queda 5000 y eso para sus gastos personales,
se les acaba rapido. Durante el mes en el lapso de organizar el operativo durante ese tiempo hacen lo de
otros programas...
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Recursos financieros

Los Lineamientos 2019 y las Reglas 2020 establecen que

Para el desarrollo de las diversas acciones asociadas con la planeacion,
operacion, supervision, seguimiento y evaluacion externa del Programa, se
podra destinar hasta 4.0% del presupuesto autorizado al mismo durante el

ejercicio fiscal correspondiente.

En el presupuesto 2020 (consultado el 19 de abril de 2020 en: https://www.pef.hacienda.
gob.mx/work/models/PEF2020/docs/20/r20_ppcer.pdf), el programa tiene un total de
$14,197.3 millones, el monto completo corresponde al capitulo 4000, por lo que no hay
recursos financieros etiguetados para recursos humanos, gastos de viaje y viaticos, ni

materiales.

En 2019, del presupuesto de $8,348.4 millones de pesos asignado al programa, podia
disponerse de $333.9 millones para gastos operativos de acuerdo con los Lineamientos;
sin embargo, no se ejercieron aproximadamente $161.3 millones de este rubro, es decir
48% del presupuesto destinado para este tipo de gastos, lo que repercutié en limitaciones
para la operacién.. En entrevista con funcionarios de la Secretaria se mencioné que, a
diferencia del 2019, para el afio 2020 est& planeado el gasto operativo para el personal
autorizado, como viaticos y traslados, y que ya hicieron la adquisicion de vehiculos que

se han entregado en los estados.

Las evidencias encontradas en campo permitieron documentar que, en 2019, los
Servidores de la Nacién, quienes hicieron las visitas domiciliarias, no contaron con
recursos adicionales para el traslado, viaticos, pernocta, fotocopias, escaneo, servicio de

internet, recargas telefénicas, etcétera. Como se aprecia en sus testimonios:

Ahorita no hay oficinas y computadoras como tal, el equipo que se usa es
prestado o en su defecto de los compafieros que traen sus propias
computadoras. No hay viaticos ni transporte [...] La seguridad social de los
compafieros para que se les brinde mas rapido el seguro y la cuestién de
viaticos que ya se ha estado hablando con la delegacion nacional de eso.
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Nos dieron celulares, cuando nos daban datos si eran suficientes, ahora ya
no dan porque ya acabo el Censo de Bienestar, para traslado es de su bolsa,
a veces se gasta uno mas de lo que ganan, gastan en gasolina o en comida.
Gastan en vehiculos prestados. Les gustaria que hubiera mas apoyo para
esto, para traslados, computadoras, escaner, eso les hace falta, batallan
mucho, lo tiene que hacer en un ciber. Una vez pagaron 1200 pesos. Estas
necesidades se le comunican a las subdelegada. Aqui en el CID no hay luz,
esta instalado en la oficina de correos aqui les presentan este cachito. No

tiene luz porque no hay recursos...”

. La mayoria de las cosas salen de su bolsa, se cooperan para la luz, aqui
a los servidores no se les dan viaticos, si se necesitan copias se tiene que
sacar de la bolsita, para la gasolina se cooperan, de a 100 pesos les toca,
casi pagan para poder trabajar, para escanear les cuesta, estan en este CID
porque esta prestado. Para las copias también se cooperan. [...] Es cansado,
ya sirvieron mucho tiempo, Si se quiere ir a [...] por ejemplo; se tienen que
cooperar, pero llegara el momento en que ya no puedan o no quieran
cooperary entonces que va a pasar con esas personas [...] él tiene una moto

y la usa para trabajar, pero es dificil...

Infraestructura

Durante el trabajo de campo se visitaron Centros Integradores de Bienestar (CIB) en los
tres estados visitados, en todos los casos observados, los CIB no contaban con el
mobiliario de oficina, equipo de computo, y papeleria para brindar atencion a la poblacién.

La infraestructura de los CIB observados en 2019 tenian deficiencias y no tenian
cubiertos los servicios basicos como; drenaje, luz, seguridad, calefaccién. Algunos
equipos de trabajo se organizaron para adecuar los espacios, ya sea pintandolos o
colocando maderas para dividir los cubiculos; esto lo hacian a través de donaciones de
la comunidad o con sus propios recursos monetarios y mano de obra.
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Algunos pusieron la tablarroca, pintaron, eso es hasta para adecuar el lugar

para que la gente tenga credibilidad.

Vienen al CIB cuando les toca, pero dicen que deberian tener una oficina
central porque les llegan mucha informacion, les llegan cajas y el espacio es

chiquito, se llena, a veces la gente tiene que estar afuera en el sol.

[1.3.4. Productos

El producto que resulta de este proceso es el Registro de solicitudes de apoyo, que
contiene la informacién recabada en los Formatos Unicos de Bienestar (FUB) y las
Cédulas para Personas con Discapacidad. Si bien en 2019 se utilizo el SIDER, las Reglas

2020 no especifican cudl es el sistema informatico utilizado para este proceso.

De acuerdo con las Reglas 2020, la DGAGP resguarda los expedientes de las personas
beneficiarias, garantizando la confidencialidad y la proteccion de datos personales que
sean recabados, mediante los mecanismos de seguridad fisica y digital necesarios, en
cumplimiento con las disposiciones en materia de transparencia y acceso a la informacion

publica aplicables.

[1.3.5. Sistemas de informacion

El sistema informético utilizado durante el Censo de Bienestar fue el SIDER. Este sistema
fue utilizado en una aplicacién de teléfono en donde se hacia directamente el llenado de
la solicitud de incorporacién. El SIDER empleado para el registro de las solicitudes, era
una herramienta basica que servia en general para identificar a la poblacion susceptible
de recibir algun tipo de apoyo, incluyendo la pension para personas con discapacidad.
Por tanto, no contaba con campos especificos para registrar informacion sobre la
discapacidad que el solicitante presentaba. En el trabajo de campo se obtuvo informacion
referente a que en algunos casos el Servidor de la Nacién tenia dudas respecto a la
discapacidad de la persona, pero no habia un campo donde registrarlo en la plataforma.

En algunos de esos casos la persona cumplié con los criterios de elegibilidad y
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priorizacion establecidos en los Lineamientos, sin que hubiera un espacio para sefalar la

duda sobre la condicion de discapacidad; y la persona fue incorporada al programa.

Las Reglas 2020 no especifican cual es el sistema informatico que sera utilizado en este
periodo. Al respecto, en entrevistas realizadas a oficinas centrales de la Secretaria, se
informo al equipo evaluador que el programa auln no cuenta con un sistema informatico,
pero se precisd que esta en proceso de construccidn; por ahora, el mecanismo para
registrar las solicitudes de incorporacién al programa se hace de forma fisica y a través

de una base de datos en Excel.

Durante la segunda etapa del Andlisis Exploratorio en 2020, el equipo evaluador recibi6
una Guia de Captura Sistema de Captura FUB que contiene los procedimientos para
realizar la captura de solicitudes de incorporacion al programa a través del sistema
informatico FUB, al respecto el equipo evaluador no cuenta con evidencias adicionales

para documentar este cambio.

[1.3.6. Coordinacion

No se encontrd evidencia de ninguna coordinacion externa adicional para el proceso de
Solicitud de Apoyos. Internamente en la Secretaria, la coordinacién para llevar a cabo
este proceso se da entre la Unidad Responsable del programa —o0 sea la Direccion
General de Atencién a Grupos Prioritarios—, las Delegaciones de Programas para el

Desarrollo y el prestador de servicios autorizado por la Instancia Ejecutora.

Esta coordinacion interna fue suficiente en 2019 para la realizacion del Censo de
Bienestar y con ello el registro de las solicitudes de apoyo.

11.3.7. Importancia estratégica

La importancia del proceso Solicitud de Apoyos es estratégica para la priorizacion del
programa, al determinar el universo de personas entre las que se elige a quienes tendran
acceso a la pension.
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[1.3.8. Pertinencia del proceso

En la introduccion se presentaron los atributos que un proceso debe presentar para que
pueda desempefarse de una manera oOptima y eficiente, y sea pertinente para el
programa. Al valorar dichos atributos con las condiciones y situaciones encontradas en
la normativa y en visitas de campo, se concluye que el programa no ofrece las adecuadas
condiciones de consistencia entre el marco normativo, los criterios con los que la
informacion fue recabada y registrada, por tanto, se considera que para el ejercicio 2019,

este proceso no fue pertinente para este programa.

I.4. Descripcién y andlisis del proceso de Seleccion de beneficiarios

En el Modelo General de Procesos de CONEVAL, el proceso de Seleccién de
beneficiarios se refiere a las actividades que realizan los operadores de los programas
para seleccionar a las personas beneficiarias de los apoyos y obtener finalmente el

padron de beneficiarios actualizado y validado.

El proceso de Seleccion de beneficiarios del programa tuvo desarrollos distintos en 2019
y en 2020, debido a la forma distinta en que se realiz6 el proceso de Solicitud de apoyos

en cada ejercicio.

Los Lineamientos 2019 solamente mencionaron, como descripcién del proceso de

Seleccion de beneficiarios, lo siguiente:

4.1. Proceso. d) Una vez validado el registro, se iniciara el proceso de entrega del
medio de pago a las personas beneficiarias o al Auxiliar del Titular, por parte las

personas autorizadas por la Secretaria de Bienestar.

De acuerdo con la informacion recopilada en campo, en 2019 las actividades generales

de este proceso se agruparon en cinco subprocesos:
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Tabla 3. Proceso de Selecciéon de Beneficiarios en 2019

4.1 Depuracion del registro preliminar.

4.2 Validacién del registro depurado.

4.3 Incorporacion al programa.

4.4 Comunicacion de resultados a los solicitantes.

4.5 Integracion del Padron de Beneficiarios.

Para 2020, las Reglas de Operaciéon mantuvieron la misma descripcién del proceso de
Seleccion de beneficiarios, sélo agregando la indicacion de que la persona beneficiaria

puede tener un representante:

4.1. Proceso de acceso. d) Una vez validado el registro, se iniciara el
proceso de entrega del medio de pago a las personas beneficiarias o a
su representante o adulto auxiliar, por parte de los prestadores de

servicios autorizados por la Secretaria de Bienestar.

De la informacion de campo se obtuvo que, al cambiar el proceso de Solicitud de apoyos,
las actividades generales del proceso de Seleccién de beneficiarios, fueron también

modificadas, quedando agrupadas, para 2020, en tres subprocesos:

Tabla 4. Proceso de Seleccién de Beneficiarios en 2020

Validacién del registro de solicitudes e incorporacion al programa. Es el
conjunto de actividades que las &reas operadoras del programa realizan para

4.1 identificar las solicitudes que cumplen con los requisitos de acceso y criterios de
elegibilidad y se procede a su incorporacién como beneficiario, para que reciba la
pension.

Integracion del Padrén de Beneficiarios. Es el subproceso por el cual la
Unidad Responsable del programa entrega la informacién de las personas
incorporadas al programa a la Direccion de Padrones, y esta los integra al
Padrén Unico de Beneficiarios.

4.2

Comunicacion de resultado de incorporacién al programa. Son las
4.3 actividades que las areas ejecutoras de programa realizan para dar a conocer a
los beneficiarios seleccionados, que han sido incorporados al programa.
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I1.4.1. Actividades, componentes y actores

Las actividades de los tres subprocesos que se realizan para la seleccion de beneficiarios
en 2020, se describen a continuacion:

Validacién del registro de solicitudes e incorporacion al programa

La DGAGP revisa las solicitudes capturadas y verifica que cumplan con los requisitos de
acceso, caracteristicas de la poblacion objetivo con los criterios de priorizacion y de
acuerdo con la disponibilidad presupuestaria, los incorpora al programa. No se obtuvo
informacion sobre los criterios de prelacion entre una y otra solicitud que determinan si
se incorpora o no en el programa y al personal de campo no le queda claro por qué

algunas solicitudes se aprueban y otras no.

El producto de este subproceso es un archivo de Excel con el listado de beneficiarios
incorporados al programa. No se emite algin documento de notificacion a las personas

solicitantes sobre el resultado del tramite. En este subproceso interviene la DGAGP.

Integracion del Padrén Unico de Beneficiarios
La DGAGP envia a la Direccién de Padrones las nuevas incorporaciones al programa
para su integracion al Padrén Unico de Beneficiarios. El producto de este proceso es el

Padron Unico de Beneficiarios.

En este subproceso interviene la DGAGP y la Direccion de Padrones de la Secretaria.

Comunicacion de resultado de incorporacion al programa

Las Reglas 2020 sefialan que se informara verbalmente a la persona solicitante o a su
representante o adulto auxiliar, el resultado de su solicitud de incorporacion al Programa,
en un plazo maximo de dos bimestres en los Mddulos de Atencion. Segun la informacion
recabada en trabajo de campo, a las personas solicitantes que no son incorporadas al
programa no se les comunica ningun resultado a menos que este sea solicitado por el

beneficiario.
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En este subproceso intervienen la DGAGP para la elaboracion de listados de nuevas
incorporaciones, las Coordinaciones Estatales del Programa para la distribucion de los

listados, los Servidores de la Nacién para la comunicacion directa con la poblacion.

En las entrevistas del trabajo de campo se menciond que, una vez los listados son
distribuidos, los promotores y los Servidores de la Nacion contindan la comunicacion
exhibiendo los listados en los Centros Integradores de Bienestar (CIB), mediante visitas
domiciliarias o bien via mensajes a través de familiares, vecinos o conocidos en las

localidades.

Diferencias en el proceso de Seleccion de Beneficiarios entre 2019 y 2020

El trabajo de campo realizado en 2019, se obtuvo informacién sobre el desarrollo de este
proceso en el primer afio de operaciones. En ese ejercicio el proceso tuvo cinco
subprocesos que incluyeron la revision y depuracion del registro preliminar de
solicitantes, levantado a partir del Censo de Bienestar. Para 2020, ya no se realizo
nuevamente un Censo de Bienestar, por lo que los nuevos solicitantes deben ahora
acercarse a los Modulos de Atencion donde se realiza un primer filtro, recibiendo solo
solicitudes de personas que cumplan con los requisitos de acceso y los criterios de
priorizacion; por tal motivo los dos subprocesos relativos a la revision y depuracion del
registro preliminar, asi como las visitas domiciliarias de verificacion, ya no se llevan a

cabo. Entre las principales diferencias que se identificaron entre ambos ejercicios esté:

— Se reduce a tres los subprocesos en los que se agrupan las actividades de este

proceso.

— Se deja de utilizar el SIDER como sistema informatico para el registro de solicitudes

y captura de resultados de las visitas de verificacion.

— Se eliminan las visitas de verificacion de la poblacion preseleccionada.
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I1.4.2. Limites del proceso y articulacion con otros

El proceso inicia con los insumos del proceso de Solicitud de apoyos, es decir con los
registros sistematizados de las personas que han solicitado la pension y han presentado

/ adjuntado la documentacién establecida en los requisitos de acceso.

El proceso termina cuando los listados de personas incorporadas al programa han sido

comunicados, y continua con el proceso de Entrega de apoyos.

Este proceso de Seleccion de beneficiarios se articula con la integracion del Padron Unico
de Beneficiarios, ya que un producto del proceso de Seleccién es un registro de una

persona incorporada, que es insumo para el Padron de beneficiarios.

[1.4.3. InSumos y recursos

Tiempo

En las Reglas 2020 se establece que se informara verbalmente a la persona solicitante o
a su representante o adulto auxiliar, el resultado de su solicitud de incorporacion al
Programa, en un plazo maximo de dos bimestres en los Mdédulos de Atencion. Ya que las
Reglas no establecen plazos para el proceso de Solicitud de apoyo, no es posible conocer

de esos 4 meses, el tiempo que corresponde al proceso de Seleccidon de beneficiarios.

En el ejercicio 2019, el proceso de Seleccion de beneficiarios inicid a principios de 2019,
sin un calendario especifico y combinandolo con el proceso de distribucion de apoyos, ya
que al tiempo que se hacia una visita de validacion de la solicitud, se recababa la
informacion faltante, y si se consideraba que la persona solicitante era elegible para el
programa se le incorporaba mediante la “validacion” en el SIDER; concluyendo la visita
con la entrega de una tarjeta de débito desactivada. En ese afio, no hubo una
comunicacion formal a los Servidores de la Nacion ni a la poblacién solicitante sobre el
plazo en que ejecutarian el subproceso de validacion; se combiné con los Operativos
Bienestar para la entrega de los apoyos, y los Servidores de la Nacién dejaron de hacer

las validaciones cuando dejaron de recibir esas instrucciones.
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Personal

Las Reglas de Operacién 2020 establecen, en general, la figura de prestadores de
servicios refiriéndose a las personas que apoyan en las tareas para la implementacion
de los Programas para el Desarrollo, y de atencion en los moédulos de atencion.
Especificamente, para el proceso de Seleccion de beneficiarios no se determina qué

area(s) o que cargos seran los responsables de realizar esas actividades.

En el trabajo de campo realizado en 2019, se constatd que las actividades de revision y
depuracion del registro preliminar fueron efectuadas por la Direccion de Padrones;
mientras que los Servidores de la Nacion se encargaron de las visitas domiciliarias para
la validacion de los registros, asi como de la notificacion a las personas incorporadas al
programa. La incorporacion al Padrén de beneficiarios correspondié también a la

Direccion de Padrones.

Recursos financieros
Como ya se menciond en el Proceso de Solicitud de apoyos, los Lineamientos 2019 y las

Reglas 2020, sefialan un porcentaje maximo del 4.0% para gastos de operacion total.

En el presupuesto 2020 (consultado en: https://www.pef.hacienda.gob.mx/work/models
/PEF2020/docs/20/r20_ppcer.pdf el dia 19 de abril de 2020), el programa tiene un total
de $14,197.3 millones, el monto completo corresponde al capitulo 4000, por lo que no
hay recursos financieros etiquetados para recursos humanos, gastos de viaje y viéticos,

ni materiales.

En 2019 se hicieron adecuaciones presupuestarias para dar suficiencia a otros capitulos
de gasto como son el 1000, 2000 y 3000.

Infraestructura

En los Lineamientos 2019 y en las Reglas de Operacién 2020, no se hace referencia
alguna a la infraestructura con que cuenta el programa para sus actividades. Al igual que
en el proceso de Solicitud de apoyos, los Servidores de la Nacion tienen como punto base
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a los CIB. Para este proceso presentan las mismas caracteristicas y carencias para su

adecuado funcionamiento.

[1.4.4. Productos

Como resultado de las actividades de este proceso el producto que se genera es un

registro de beneficiario incorporado al programa.

El objetivo de este proceso es validar que la persona que solicita el apoyo cumple con
los criterios de priorizacién y requisitos de elegibilidad. En las Reglas de Operacién 2020
se incorpora el elemento presupuestal como factor condicionante de la incorporacién de

personas al programa.

En la Matriz de Indicadores para Resultados (MIR) de 2019, un indicador de actividad era
el porcentaje de solicitudes autorizadas respecto a las solicitudes recibidas. En la MIR
2020 el indicador cambio por: Porcentaje de la poblacién con discapacidad permanente,
indigenas de 0 a 64 afios de edad y no indigenas de 0 a 67 afios de edad incorporada al

Programa respecto a la poblacién programada para incorporar.

[1.4.5. Sistemas de informacion

Durante 2019 se utilizo la plataforma SIDER, en el modulo de validacién que podia ser
consultada por los Servidores de la Nacion desde sus equipos de telefonia celular. En
2020, las Reglas de Operaciéon en el inciso c¢) del numeral 4.1 indican que se hara el

registro de las solicitudes, mas no se indica en qué sistema o plataforma se realizara.

En trabajo de campo se indago respecto al funcionamiento del SIDER, en general la
apreciacion de sus usuarios fue que la plataforma fue estable en un inicio, pero que
cuando ya tenian mas solicitudes registradas y documentos escaneados, presento
problemas, tales como, que de repente se apagaba, o se ponia la pantalla negra, a esto
lo denominaron “pantallazos”, y se perdia la informacién que no habia sido sincronizada.
Esta situaciéon implicé que tuvieran que volver a hacer el recorrido de campo para volver

a capturar la informacion.
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Para 2020, de acuerdo con entrevistas con funcionarios publicos a nivel central, se esta
desarrollando un sistema denominado internamente “argos”, en tanto entre en
funcionamiento, el registro de las solicitudes para validacién se lleva en Excel.

acuerdo con informacion proporcionada por el programa en mayo de 2020, se identificd
una Guia de Captura Sistema de Captura de FUB en la cual se documenta el

procedimiento de registro de solicitudes, modificacion y actualizacién de informacién.

[1.4.6. Coordinacion

La Unidad Responsable del Programa es la Direccién General de Atencion a Grupos
Prioritarios, y las Delegaciones de Programas para el Desarrollo participan en su

coordinacion e implementacion.

11.4.7. Importancia estratégica

Dentro del Modelo General de Procesos de CONEVAL, este proceso tiene alta
importancia estratégica para un programa, ya que debe permitir que los productos de la
intervencion lleguen a donde se encuentra el problema identificado para atender. Con la
adecuada seleccion de los beneficiarios se puede llegar a cumplir con el objetivo

propuesto por el programa.

En el caso del proceso de Seleccion de beneficiarios en el programa PBPDP, su
importancia estratégica radica en que a través de este proceso el programa tiene la

posibilidad de priorizar a su poblacion obijetivo.

11.4.8. Pertinencia del proceso

En la introduccion se presentaron los atributos que un proceso debe presentar para que
pueda desempefiarse de una manera Optima y eficiente, y sea pertinente para el
programa. El proceso de Seleccion de beneficiarios presenta las siguientes situaciones

gue aminoran su pertinencia.
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REFERENTE AL MARCO NORMATIVO DEL PROCESO
Tanto en 2019 como en 2020 el documento normativo del programa no contiene
informacion suficiente sobre este proceso, sélo se menciona en un inciso que se hara

una validacién. No existe manual de operacion para este proceso.

REFERENTE AL PERSONAL CON QUE CUENTA EL PROGRAMA

El programa no cuenta con personal operativo para realizar las actividades de este
proceso en campo. En 2019 y 2020 se han realizado con el apoyo de los Servidores de
la Nacion, quienes, realizaron las visitas domiciliarias. Para el trabajo de gabinete que se

realiza en oficinas centrales, se cuenta con el personal de la DGAGP.

SOBRE LA SUFICIENCIA DE LOS RECURSOS MATERIALES Y EQUIPO

El programa no cuenta con recursos materiales, equipo de cémputo, mobiliario, vehiculos
adecuados y suficientes para el trabajo de campo. Las Coordinaciones estatales cuentan
con oficinas, equipo y vehiculos, no asi el personal que desarrolla las actividades de

campo.

SOBRE LA SUFICIENCIA DE LOS SOPORTES ADMINISTRATIVOS Y DE SERVICIOS
GENERALES

El programa carece de una herramienta informética para la sistematizacion de la

informacién generada por el programa.

Por no ofrecer las adecuadas condiciones de consistencia entre el marco normativo, los
criterios con los que la informacion fue recabada y los criterios con los que fue validada,
se considera que para el ejercicio 2019, este proceso no fue pertinente para este

programa.

I1.5. Descripcién y analisis del proceso de Produccién de bienes y
servicios

El proceso de Produccion de bienes o servicios comprende las herramientas, las
acciones y los mecanismos a través de los cuales se obtienen los bienes y servicios que

seran entregados a los beneficiarios del programa.
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En el programa PBPDP, este proceso se realiza en cada ciclo bimestral. En las oficinas
centrales el proceso consiste principalmente en la generacion de la relacion de personas
beneficiarias que recibiran la pension en el bimestre y la realizacion de las gestiones
conducentes a la radicacion de recursos para que los recursos de las pensiones sean

canalizados segun la modalidad de pago correspondiente.

Las actividades generales que se realizan en el proceso de Produccion de bienes y

Servicios se agrupan en cuatro subprocesos:

Generar la relacion bimestral de pensiones por modalidad de

5.1
pago
59 Generar las 6rdenes de pago bimestrales por modalidad de
' pago

5.3 Planeacion del Operativo Bienestar

54 Convocatoria del Operativo Bienestar

[1.5.1. Actividades, componentes y actores

Los primeros subprocesos del proceso de Produccion de bienes y servicios son realizados
en las oficinas centrales de la Secretaria. La Direccion General Adjunta de Implementacién
Seguimiento y Control de Padrones hace un corte cada bimestre en el proceso de cambios
y actualizaciones del padron de beneficiarios del programa PBPDP, y genera la relacién
de personas beneficiarias que recibiran la pension en ese periodo. Esta relacion es
generada en los meses impares para pago en los meses pares, e indica quiénes de las
personas beneficiarias recibiran la pension por cada modalidad de pago, es decir depdsito

en cuenta de institucién bancaria, pago en ventanilla o mesa de atencion.

La Direcciéon de Validacion Autorizacion y Control del Gasto envia la lista de pago
bancarizado a la Tesoreria de la Federacion para que se genere el traspaso
correspondiente a las instituciones bancarias. Para las pensiones que se entregaran en
ventanilla o mesa de atencion, genera un archivo electrénico con orden de pago para

hacer la afectacién presupuestal y obtener una cuenta por liquidar certificada a fin de que
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los recursos sean transferidos a las empresas de valores que se haran cargo de su

distribucion en las entidades.

La Subsecretaria de Bienestar genera las listas de beneficiarios, las planillas de etiquetas
y las 6rdenes de pago en ventanilla Telecomm, las cuales son enviadas a cada una de

las Delegaciones.

El proceso de Produccion de bienes y servicios continla en las Delegaciones de
Programas para el Desarrollo, cuando se inicia la Fase 1 del Operativo Bienestar, descrita

en la Guia del Operativo Bienestar con los siguientes objetivos:

Objetivos

Fase 1. Planear — Asignar las Sedes considerando el acceso de los beneficiarios para la
entrega de su pension.

— Garantizar el cobro de los beneficiarios de las pensiones de bienestar
acudiendo a la sede mas cerca de donde residen.

En esta Fase 1, primero se realizan las actividades de elaborar programacion, definir
lugares donde se instalaran las mesas de atencion, definir responsables, coordinacion
con autoridades locales y coordinacion con elementos de seguridad.

El Coordinador del Operativo Bienestar es responsable de coordinar la organizacion del
Operativo de mismo nombre a través de la comunicacién entre los Subdelegados, los
coordinadores de los programas, las autoridades municipales y las autoridades locales
correspondientes. Esto incluye la calendarizaciéon y la Convocatoria del Operativo,
formalizar el calendario con las liquidadoras, asegurar la presencia de Elementos de
Seguridad Publica acordada por la Delegacion Estatal y los diferentes 6rdenes de
Gobierno, y supervisar la programacion de los recursos materiales y humanos necesarios

para llevar a cabo el Operativo.

Luego de la programacion y la definicion de sedes, se realiza la Convocatoria a fin de
garantizar que las personas beneficiarias asistan a la entrega de las pensiones. Para tal

fin, el Coordinador del Operativo Bienestar distribuye la documentacién del Operativo
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Bienestar a los Subdelegados, quienes coordinan la Convocatoria en sus respectivas

regiones.

Los Servidores de la Nacion y los promotores de bienestar hacen la difusion de la
Convocatoria conforme al calendario desde las oficinas regionales y los Centros
Integradores de Bienestar (CIB) desde donde dan cobertura a las localidades donde

habitan las personas beneficiarias.

La convocatoria se realiza por diversos medios como radio, perifoneo, carteles
institucionales, redes sociales y visitas domiciliarias, segun las condiciones que existan y
los recursos disponibles en cada region.

I1.5.2. Limites del proceso y articulacién con otros

El proceso de Produccién de bienes y servicios inicia cada bimestre al generar la relacion
de personas beneficiarias que recibiran la pension en ese periodo, y concluye cuando se

ha realizado la Convocatoria para la entrega de pensiones.

I.6. Descripcion y analisis del proceso de Distribucion de bienes 'y
servicios

Es el proceso a través del cual se envia el apoyo del punto de origen (en donde se obtuvo
dicho bien o servicio) al punto de destino final (en donde se encuentra el beneficiario del

programa).

Las actividades generales que se realizan en el proceso de Distribucion de bienes se

agrupan en dos subprocesos:

Entrega de medios de pago (tarjetas bancarias, 6rdenes de

6.1 .
pago, planillas)

6.2 Dispersion de recursos para pago de pensiones
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[1.6.1. Actividades, componentes y actores

La entrega de medios de pago (tarjetas bancarias, érdenes de pago y planillas) es
realizada principalmente en los domicilios de las personas beneficiarias del programa por
los Servidores de la Nacion y los Promotores de bienestar, o bien en los modulos de
atencion. En estas entregas siempre se acredita la entrega con la firma de la persona

beneficiaria o el adulto auxiliar.

A todas las personas beneficiarias, es decir inscritas en el padron, se les entrega una
tarjeta bancaria genérica (sin datos personales); no obstante, durante el trabajo en campo
se constatd que la mayoria de las personas no utiliza las tarjetas bancarias pues reciben
la pensién mediante mesa de atencion o en ventanilla. Las personas beneficiarias que
reciben la pensién mediante depdsito en cuenta de institucién financiera para su cobro
con tarjeta bancaria, solamente deben estar atentas a los periodos de dispersion de los
recursos para disponer de ellos. En el supuesto de que la institucion financiera rechace
el depdsito a la cuenta de la persona beneficiaria, para el siguiente bimestre la pensién
se le expedir4 en efectivo en mesa de atencion. Si la persona beneficiaria desea
reestablecer el mecanismo de depdsito bancario, entonces debe hacer las aclaraciones
del caso con la institucion financiera y luego solicitar el cambio mediante el Formato Unico

de Bienestar.

La emision de tarjetas para todos los beneficiarios del padrén inicial, es decir ain no
depurado, conllevé que mucho de este material terminara por no ser necesario. Segun

un entrevistado:

Cuando les lleg6 el blogue de tarjetas se hacia la verificacién, el primer filtro
se detectd y luego se verifico. En el SIDER venia una opcion para especificar
porque no se le entregd la tarjeta. Si era porque no cumplia, no estaba el
domicilio. La primera remesa que lleg6 fue de 1500 del total se entrego el
70%, el resto no fue identificado, la persona muri6, la persona no vivia en el

domicilio...
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En entrevistas con la UR del programa se sefalé que se entrega tarjeta bancaria a todas
las personas beneficiarias pues se espera lograr incrementar gradualmente la cantidad
de pensiones que se pagan de manera bancarizada. Esto esta alineado con la politica
anunciada por el Gobierno Federal de ampliar la cobertura territorial del Banco del
Bienestar, para que sea el principal dispersor de recursos de programas sociales.

La dispersion de recursos para pago de pensiones es una actividad a cargo de empresas
de traslado de valores contratadas para tal fin directamente por la Secretaria, e
identificadas como entidades liquidadoras. La Delegacion y el Coordinador del Programa
PBPDP se hacen cargo cada bimestre en cada entidad de coordinar la presencia de las
empresas de traslados de valores en cada una de las sedes conforme al calendario

establecido del Operativo Bienestar.

11.6.2. Limites del proceso y articulacién con otros

El proceso de Distribucion de bienes y servicios inicia cuando se confirma el periodo en
gue se realizara el Operativo Bienestar y termina cuando se ha hecho la convocatoria, se
han entregado los medios de pago a las personas beneficiarias y se ha coordinado la

presencia de las entidades liquidadoras en cada una de las sedes del Operativo.

I.7. Descripcion y andlisis del proceso de Entrega de apoyos

Segun el Modelo General de Procesos, el proceso de Entrega de apoyos comprende el
conjunto de instrumentos, mecanismos y acciones por los cuales los beneficiarios o

afiliados reciben los diferentes servicios o tipos de apoyo.

Este proceso es considerado como sustantivo en el Analisis Exploratorio del programa
PBPDP, aunque las Reglas de Operaciéon (DOF: 05/02/2020) solamente sefialan:

4.2. Entrega de Apoyo

La entrega de los apoyos econdmicos a las personas beneficiarias, serd de manera

bimestral y directa, a través del medio de pago establecido.
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A efecto de garantizar la eficacia y efectividad de la Pension, la Instancia Ejecutora
podra proporcionar apoyos técnicos a fin de cumplir con los derechos contenidos en

estas Reglas de Operacion.

Las actividades que se realizan en el proceso de Entrega de apoyos pueden agruparse

en dos subprocesos:

Entrega bimestral de pensiones:

— Depébsito en cuenta para cobro en cajero con tarjeta bancaria
— Cobro en ventanilla de Telecomm

— Cobro directo en mesa de atencién

7.1

7.2 Reporte de Operativo Bienestar

II.7.1. Actividades, componentes y actores

La entrega bimestral de pensiones se realiza en lo que se denomina Operativo Bienestar,
que comprende no solamente la atencién de los beneficiarios del programa PBPDP sino
también de otros programas prioritarios de la SEBIEN. Solamente en los casos de las
personas beneficiarias que reciben la pension mediante transferencia bancaria, el
proceso de Entrega de apoyos se cumple junto con el proceso de proceso de Distribucion

de bienes y servicios, al hacerse la dispersion de recursos a las instituciones financieras.

La Guia para el Operativo Bienestar sefala los siguientes objetivos para las fases que

corresponden al proceso de Entrega de apoyos:

Objetivos

Fase 2. Ejecutar — Verificar la correcta entrega de pensiones a los beneficiarios y adultos
auxiliares.

— Supervisar el servicio de la instancia liquidadora.

— Dar atencién y seguimiento a todos los casos, para agilizar la entrega
de la pension a los beneficiarios.

Fase 3. Informar — Recolectar la totalidad de la documentacién del Operativo Bienestar.
— Actualizar la lista de beneficiarios.
— Elaborar reporte de seguimiento.
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En la Fase 2, las actividades que se realizan son: verificar que el personal de bienestar y
Servidores de la Nacion estén presentes antes de comenzar el Operativo en mesa de
atencion y ventanilla, verificar que la liquidadora acuda a la hora acordada en las mesas
de atencion, atender a las personas beneficiarias con trato digno y de calidad; aclarando
sus dudas y facilitando la informacién que soliciten, y entregar el apoyo cumpliendo la

programacion establecida.

En la Fase 3, las actividades que se realizan son: concentrar los Reportes Operativo
Bienestar y Formatos Unicos de Bienestar, actualizacién y captura de lista de
beneficiarios, y envio de la lista de beneficiarios actualizada y Reportes del Operativo a

la Subsecretaria por parte del Coordinador del Operativo Bienestar.

En el Operativo Bienestar intervienen las siguientes figuras: Delegado(a) Estatal,
Subdelegado(a), Coordinador del Operativo Bienestar, Coordinador(a) de programa

estatal y Responsable de Ruta., Servidores de la Nacién y promotores de bienestar.

Cabe sefalar que el trabajo de campo del Analisis Exploratorio —como fue acordado con
la UR del programa— no incluy6 estar presente en un Operativo Bienestar en ninguna de
las entidades visitadas. En consecuencia, los elementos descriptivos del proceso de
Entrega de apoyos y su analisis estan basados solamente en las fuentes documentales

y en lo recabado en entrevistas.

I1.7.2. Limites del proceso y articulacion con otros

El proceso de entrega de apoyos inicia cuando se han distribuido los medios de pago y se
ha hecho la dispersion de los recursos para el pago de las pensiones. Concluye una vez
gue en las Delegaciones se han compilado las actas del Operativo Bienestar y se ha
realizado y enviado el Reporte final del Operativo Bienestar, y en la UR se ha hecho la
conciliacién de entrega de apoyos a través del sistema bancarizado.
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[1.7.3. Insumos y recursos

Tiempo
El proceso de Entrega de apoyos se realiza cada bimestre en los meses pares, tal como
lo establecen las Reglas de Operacién del programa y se realiza puntualmente con apego

al calendario aprobado.

Personal

El Coordinador del Operativo Bienestar, en la Fase 2, estd a cargo de monitorear el
desarrollo de las mesas del Operativo Bienestar en colaboracion con los Coordinadores
de los programas, los Responsables de Ruta y los Responsables de Sede; dar
seguimiento y resolver las contingencias que se reporten en las sedes; analizar y
reconocer generalidades en las contingencias presentadas para subsanar y prevenir la
repeticion de estas durante el operativo, y mantener comunicacion sobre el avance de la
entrega de pensiones registrado por las instancias liquidadoras. En la Fase 3, debe
concentrar y entregar los reportes de seguimiento solicitados por la Subsecretaria; realiza
el Reporte final del Operativo Bienestar que contenga a) avance de pago de pensiones
por region, b) avance de pago de pensiones por programa, y c) avance de pago de
pensiones por modalidad de cobro, y presentar el reporte final de las contingencias

presentadas.

El Responsable de Ruta debe realizar la supervision y la coordinacion con las
liquidadoras durante la realizacion del Operativo en las localidades sede que conforman
Su ruta; realizar los preparativos necesarios para la entrega de las pensiones (mesas,
sillas, lonas, papeleria, equipo de audio, etcétera) y garantizar que las localidades sedes
de su ruta tengan el material necesario para realizar la entrega de pensiones; atender las
solicitudes de los responsables en Ventanilla y de Sede y ser su enlace con el
Coordinador del Operativo y los Subdelegados; mantiene contacto durante todo el
Operativo con los Responsables de mesa y atiende las contingencias que reporten: dar
seguimiento presencial o por via telefénica a las localidades sedes de la ruta a su cargo

hasta el término total de actividades; dar seguimiento a los casos de los beneficiarios que
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no puedan obtener su pensién; confirmar la presencia de elementos de seguridad durante
el operativo; recopilar los Formatos Unicos de Bienestar, asi como los Reportes Operativo

Bienestar de cada localidad sede, y mantener y fomentar el orden durante las actividades.

Durante el Operativo Bienestar, algunos promotores de bienestar cumplen la funcion de
Responsables de Sede, a cargo de coordinar la entrega de pensiones en las localidades
asignadas; reporta en tiempo real la instalacion, el inicio, y el cierre de la mesa de
atencion; coordina la organizacion del pago de pensiones en la mesa de atencion;
mantiene comunicacién con el Responsable de Ruta y con el personal de la liquidadora;
reporta incidentes o anomalias que ocurran en los alrededores de la mesa de atencion;
brinda atencion prioritaria a los beneficiarios que lo requieran; coteja la Lista de
Beneficiarios y la asistencia a la mesa de atencion; supervisa la entrega de pensiones
por parte del personal de las liquidadoras; informa al Responsable de Ruta la instalacion
y el cierre de la mesa; llena el Reporte Operativo Bienestar; concentra los Formatos
Unicos de tramites que se hayan realizado en la mesa de atencién, y entrega el Reporte

Operativo Bienestar al Responsable de Ruta.

En el caso de que una persona beneficiaria haya perdido su planilla y no la reporté a
tiempo para ser remplazada, con el fin de que pueda recibir su pension ese mismo dia,
el Responsable de Sede solicita la emision de una Orden de Pago, y una vez obtenida

se coteja con la Lista de Beneficiarios e identificacion oficial.

En el trabajo de campo se identific6 que en algunas ocasiones existen discrepancias
entre la lista de beneficiarios enviada a la Delegacion y la nomina de la liquidadora.
Cuando esto sucede, el Responsable de Sede puede resolverlo con una Orden de Pago
para que la persona beneficiaria que no esta en la nédmina de la liquidadora si pueda
cobrar su pension; sin embargo, estas discrepancias generan cargas de trabajo

adicionales.

Para dar de alta a un adulto auxiliar que sea quien reciba la pension en caso de que la

persona beneficiaria no pueda acudir, se solicita un escrito libre, al que se debe anexar
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copia de la identificacion del beneficiario, copia de la identificacién del adulto y etiqueta

de cobro (de la planilla).

Durante el Operativo Bienestar, los Servidores de la Nacion y demas promotores de
bienestar cumplen la funcion de Auxiliares de Mesa para apoyar al Responsable de Mesa
en la atencion a las personas beneficiarios en las tareas de darles la bienvenida; verifican
gue sus datos y los de los adultos auxiliares sean correctos, cotejan la Lista de
Beneficiarios, identificacion oficial y orden de pago; entregan planillas de etiquetas;
supervisan el pago de la pensién; brindan informacién; registran a los beneficiarios en
una lista para mantener el orden durante el cobro de la pension; brindan atencion
prioritaria a los beneficiarios que asi lo requieran; canalizan los casos que tengan
dificultades para la entrega de las pensiones con el Responsable de Mesa, y comunican

cualquier incidente al Responsable de Mesa.

En cuanto a la atencion de las personas beneficiarias que reciben la pensién en
ventanillas de Telecomm, un promotor de bienestar cumple la funcién de Responsable
de Ventanilla, para brindar la atencién que requieran los beneficiarios, y llenar el Reporte
Operativo Bienestar. Esta tarea es apoyada por un servidor de la Nacién como auxiliar

para atencion en sucursal.

El personal a cargo del proceso de Entrega de apoyos es suficiente para cubrir los
puestos o funciones que requiere el Operativo Bienestar, aunque durante este periodo se

ven obligados a trabajar en jornadas extendidas de hasta 14 o 16 horas al dia.

Recursos financieros

Las Reglas de Operacion del programa PBPDP (DOF: 05/02/2020) establecen que “Para
el desarrollo de las diversas acciones asociadas con la planeacion, operacion,
supervision, seguimiento y evaluacion externa del Programa, se podra destinar hasta

4.0% del presupuesto autorizado durante el ejercicio fiscal correspondiente”:

Durante el analisis exploratorio no se recibio informacion sobre aspectos financieros que
permita reportar los recursos que se aplican en el proceso de Entrega de apoyos.
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En el trabajo de campo se constaté que los Servidores de la Nacion, al no recibir en
general apoyo econdmico para gastos de comunicacion y de traslados, deben afrontar
con recursos propios estos gastos, que se ven aumentados durante el Operativo

Bienestar, lo cual merma sus ingresos.

Infraestructura
En las actividades del Operativo Bienestar se emplea la infraestructura disponible en las
Delegaciones (oficinas con mobiliario y equipamiento de computo y, telefonia, vehiculos),

asi como en las sedes regionales y Centros Integradores de Bienestar (CIB).

En el trabajo de campo se identific6 que los CIB operan con recursos materiales muy
limitados. En los casos visitados se encontré que tienen mobiliario escaso, no cuentan
con equipo de computo o de copiado, no tienen facilidades de acceso para personas con
discapacidad motriz, varios no tenian bafio y al menos uno no tenia suministro de energia

eléctrica.

Las mesas de atencion son instaladas en las sedes previamente identificadas en el
programa y en la convocatoria, las cuales pueden ser salones o aulas de usos multiples
cuyo uso es convenido previamente con las autoridades comunitarias y gobiernos
locales. Los pagos en ventanilla no requieren infraestructura pues son realizados en las

instalaciones de Telecomm.

En las entrevistas de campo se recogieron opiniones en el sentido de que los sitios de
cobro no siempre tienen facilidades de acceso adecuadas para personas que presentan

discapacidad motriz.

La Guia para el Operativo Bienestar establece que se contara con los siguientes
materiales para la instalacion de las mesas de atencion: Banner para arafia; uno por
programa (180 cm x 80 cm); Personalizador por mddulo; uno por programa (21.5 cm x 28
cm); Lona para mesa de atencion; una por Mesa de Atencién (180 cm x 240 cm); Lona
“‘Mesa de Atencion” (2m x4 m) (1.5 m x 3 m) (1 mx 2 m); Buzoén de quejas y sugerencias

para la contraloria social. El personal de bienestar entrevistado manifestd que si se
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cuenta con estos materiales, pero no fue posible constatar que efectivamente lo tuvieran
y se usara, ya que en el trabajo de campo no se asistié a ningun Operativo Bienestar.

[1.7.4. Productos

Los productos del proceso de Entrega de apoyos son: a) las pensiones entregadas
bimestralmente a las personas beneficiarias del programa PBPDP, y b) los datos para la

actualizacion del padron de personas beneficiarias.

[1.7.5. Sistemas de informacion

Una vez revisados en la Delegacion, los reportes del Operativo Bienestar son integrados
en una carpeta electronica que es compartida en el servidor a la UR del programa
PBPDP. Este envio de informacidn se hace desde las Delegaciones, donde se comenté
si se cuenta con conexion estable a Internet. En las entrevistas no se manifesté que

existan problemas técnicos para el envio de los reportes.

[1.7.6. Coordinacion

Para la coordinacion con las instancias liquidadoras, el Coordinador del Operativo
Bienestar se retine con la gerencia estatal de las liquidadoras, para conciliar una cantidad
de Localidades Sede para el Operativo y garantizar la entrega de las Pensiones en la
totalidad de los lugares programados. Una vez realizado el calendario de pagos o
programacion, se firma una carta de intencién entre el Coordinador del Operativo
Bienestar y los representantes estatales de la liqguidadora, garantizando el funcionamiento

de la programacion acordada.

Segun lo manifestado en entrevistas, en general la coordinacién con las entidades
liquidadoras funciona adecuadamente, y solamente se presentan ocasionalmente
algunos retrasos de horario propios de la complejidad logistica y resultado de factores
fuera del control de los actores del proceso, como el estado de los caminos o eventos

climéaticos.
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Para la coordinacion con autoridades locales y con elementos de seguridad, el
Coordinador del Operativo Bienestar elabora un Oficio de Concertacién a las Autoridades
Estatales y Municipales, el cual debe ser entregado al Delegado y los Subdelegados para
garantizar el apoyo acordado. Este oficio sefiala el lugar programado; la fecha y el horario
de atencion; la presencia de elementos de seguridad publica para garantizar la seguridad
de las personas beneficiarias, el personal de Bienestar y el personal de las instancias
liquidadoras en las localidades sede; la presencia de elementos de seguridad publica
para garantizar el resguardo del recurso de la pensidn, y los requerimientos de servicios
(mobiliario, energia eléctrica, asistencia médica, plan de contingencia y evacuacion,
personal de proteccion civil, sistema de sonido, y lo que se requiera segun las
particularidades del lugar). De considerarse necesario, se solicita apoyo a las

instituciones de seguridad del Gobierno Federal.

Los entrevistados manifestaron que siempre se consigue que el Operativo Bienestar esté
apoyado por cuerpos de seguridad, si bien se encontré que esta coordinacion se hace

mas con la Guardia Nacional que con los cuerpos estatales o municipales de seguridad.

II.7.7. Importancia estratégica

El proceso de Entrega de apoyos es importante dado que la adecuada y continua

recepcion de los recursos es determinante para el logro del propésito del programa.

11.7.8. Pertinencia del proceso

En el proceso de Entrega de apoyos se cumple el objetivo principal de entregar la pension
para aumentar los ingresos y reducir la brecha de ingresos monetarios de las personas
con discapacidad permanente respecto a las personas sin discapacidad. La entrega de
apoyos se hace en el Operativo Bienestar que atiende no solamente a las personas
beneficiarias del programa PBPDP sino también de otros programas prioritarios de la
SEBIEN.

El proceso cuenta con la Guia para el Operativo Bienestar, que es un documento claro

gue explica las tareas que deben realizar los funcionarios y promotores de bienestar y los
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Servidores de la Nacion al cumplir las funciones de responsable de ruta, responsable de
sede, responsable de ventanilla o auxiliares en mesa de atencion, asi como la relacion

con el personal de las liquidadoras.

Ademés de contar con la Guia, el personal recibe capacitacion para realizar las
actividades del Operativo Bienestar. Sin embargo, en las entrevistas del trabajo de campo
se recibi6 reiteradamente la opinién de que esta capacitacion es susceptible de mejora,
quiza mediante capacitadores especializados que de manera itinerante atiendan a las
regiones, en vez del modelo escalonado que se sigue actualmente, en el que solamente
algunos promotores reciben la capacitacion directamente y luego ellos la replican con
grupos en las regiones y estos a vez en los CIB. Lo anterior tiene la desventaja de que
quienes replican la capacitacion, si bien ya la recibieron, no son personal con
competencias especiales como capacitadores, y ello puede significar pérdida o
simplificacion de informacion en el proceso de réplica. En este sentido se sefial el

siguiente testimonio:

A la fecha se llama a los enlaces y subdelegados para dar la capacitacion en
Oaxaca, se hace asi porque es complicado el traslado de muchas personas,
también se les ha dicho que no es posible mandar a alguien porque hay poco
personal en la delegacion. [...] El enlace es la portavoz del programa de
discapacidad y se les capacita por sectores, se convoca por region y se va
dando la capacitacion y la informacion que a ellas les llega, la enlace dice
que la informacion no es clara y que no se siente capacitada para dar las

capacitaciones.

En lo que se refiere al material y equipo necesarios para la operacién y documentacion
de las actividades, estos estan claramente indicados en la Guia del Operativo Bienestar

y, segun lo manifestado en las entrevistas, si se cuenta con ellos.

En cambio, en el aspecto de soporte y servicios generales (mobiliario, equipo de cOmputo
y vehiculos en adecuadas condiciones, recursos para adquisiciones de bienes y el pago

de servicios, etcétera), es notorio, segun lo encontrado en el trabajo de campo, que la
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realizacion exitosa del Operativo Bienestar se logra gracias a que el personal de bienestar
aporta el uso de sus propios teléfonos celulares (incluido el pago de tiempo aire), el uso
de vehiculos particulares (autos, motocicletas, bicicletas), gastos de traslado e incluso el
pago de fotocopias para apoyar a las personas beneficiarias. Segun manifestaron

algunos entrevistados:

Ahorita no hay oficinas y computadoras como tal, el equipo que se usa es
prestado o en su defecto de los compafieros que traen sus propias
computadoras. No hay viaticos ni transporte [...] La seguridad social de los
compafieros para que se les brinde mas rapido el seguro y la cuestién de

viaticos que ya se ha estado hablando con la Delegacion nacional de eso...

El uso de internet/datos nosotros los pagamos, nos compartimos entre
nosotros o buscamos donde nos dejen usar wifi como en presidencias o si
tienen en algunas casas. [...] No disponemos de nada de recursos todo lo

que tenemos es de nuestro propio dinero y nuestras cosas...

11.8. Descripcién y andlisis del proceso de Seguimiento a beneficiarios y
monitoreo de apoyos

En el Modelo General de Procesos de CONEVAL, el proceso de Seguimiento a

beneficiarios y monitoreo de apoyos incluye las acciones y los mecanismos mediante los

cuales el programa comprueba que los apoyos entregados a los beneficiarios son

utilizados y funcionan de acuerdo al objetivo planteado.

En el programa Pension para el bienestar de las personas con discapacidad permanente,

no se realiza el seguimiento de los apoyos entregados a los beneficiarios.

Las Reglas 2020, incorporaron el Pago de Marcha cuando el beneficiario fallece, este
mecanismo podria constituir un seguimiento Unicamente para los casos de defuncidn, sin
embargo, el adulto auxiliar o algun representante del beneficiario fallecido lo tienen que

reportar, ya que el programa no da seguimiento.
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Segun informacion recibida de la UR, si bien el fallecimiento de una persona beneficiaria
debe ser notificado por el representante o un adulto auxiliar, el programa cuenta con un
procedimiento para saber de algun fallecimiento no reportado, a través de la confronta
con RENAPO del padron activo de beneficiarios previo al célculo de apoyos, para la
identificacion de posibles defunciones y verificacidn de consistencia de datos personales.
Dichos resultados son notificados a las Delegaciones de Programas para el Desarrollo
de manera bimestral, con la finalidad de que realicen las acciones conducentes y evitar
la emision de apoyos no procedentes. Sin embargo, el equipo evaluador no obtuvo

ninguna evidencia de este proceso de confronta con RENAPO.

11.9. Descripcién y andlisis del proceso de Contraloria social y satisfaccion
de beneficiarios
En el Modelo General de Procesos de CONEVAL, es el proceso a través del cual los

beneficiarios pueden realizar quejas o denuncias sobre el programa.
El numeral 9.2 de las Reglas 2020 establece que:

de conformidad con lo establecido en los articulos 69 de la LGDS, articulos
67 y 68 de su Reglamento, y a lo dispuesto por la Secretaria de la Funcion
Plblica, se promovera la participacién ciudadana y/o de las personas
beneficiarias de los Programas Sociales a cargo de la Secretaria de Bienestar
a través de la integracion y operacion de Comités de Contraloria Social, para
el seguimiento, supervision y vigilancia del cumplimiento de las presentes
Reglas de Operacion, asi como la correcta aplicacion de los recursos

publicos asignados bajo un esquema de eficiencia y transparencia.

Existen tres documentos: el Esquema de Contraloria Social, la Guia Operativa de
Contraloria Social, y el Programa Anual de Trabajo de Contraloria Social, los cuales estan
disponibles para consulta y descarga en la pégina web de la Secretaria
(https:/lwww.gob.mx/bienestar/documentos/contraloria-social-pension-para-el-bienestar-

de-las-personas-con-discapacidad).
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En el Esquema se sefala que estos deben ser entregados por la Instancia Normativa del
Programa PBPDP a los Coordinadores del programa en las Delegaciones. Agrega que
dicha Instancia Normativa hara la difusion de la informacion relacionada con los
procedimientos para la promocion y operacion de los Comités de Contraloria Social del
programa PBPDP a través de dipticos o tripticos, carteles y capacitacion y asesoria por
medio de videoconferencias o llamadas telefénicas. Por su parte, las Delegaciones en
cada entidad federativa, realizaran la promocién a través de asambleas, visitas
domiciliarias, dipticos o tripticos, carteles, vinculacién con dependencias, instituciones,

organismos, entre otros.

También se sefiala que la Instancia Normativa del programa disefiara propuestas de
capacitacion en materia de Contraloria Social, organizara e impartira sesiones a distancia
(videoconferencias o llamadas telefénicas), para el personal de las Representaciones
Federales en las 32 entidades federativas, con el objetivo de brindar apoyo para la

ejecucion de las actividades de Contraloria Social.

Respecto del seguimiento de las actividades de Contraloria Social, se indica que lo
realizara el personal de las Delegaciones en cada entidad federativa, mediante:
a) informes de los Comités, que seran capturados en el Sistema Informatico de
Contraloria Social (SICS) de acuerdo a lo establecido en la Guia Operativa vigente;
b) informes de actividades de promocion de Contraloria Social que las Delegaciones

enviaran a la Instancia Normativa, y c) atencién a quejas y denuncias.

No obstante, durante el trabajo de campo realizado en 2019, no se obtuvo ninguna
informacion sobre estos documentos y procedimientos relativos a la Contraloria Social,
ni se conocio ningun caso de formacion de los comités. Solamente en una entrevista con
la DGAGP para conocer la operacion en 2020, se obtuvo informacién de que se estaban
conformando, sin detallar mas al respecto. Cabe suponer que estos instrumentos fueron
disefiados durante el periodo en que se realizo el trabajo de campo y aun no se habia

hecho su difusion.
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Respecto de los mecanismos de transparencia, el documento vigente conforme a lo

establecido en la normativa aplicable es el “Manual de organizacion y de procedimientos
de la Unidad del Abogado General y Comisionado para la Transparencia” (disponible en
http://www.normateca.sedesol.gob.mx/work/modelssINORMATECA/Normateca/l1_Menu_
Principal/3_Manuales/4_MOPs/MOP_UAGCT_500.pdf).

1.10. Descripcion y andlisis del proceso de Evaluacion y monitoreo

En el Modelo General de Procesos de CONEVAL, es el proceso a través del cual el
programa implementa ejercicios sistematicos de evaluacion de sus procesos 0

resultados, asi como el monitoreo en el avance de sus indicadores, metas, etcétera.

Los Lineamientos 2019 no establecian la evaluacion externa para el programa. En las
Reglas 2020 se adicion6 este tema, en cumplimiento de articulo 78 de la Ley Federal de
Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria, y con la finalidad de identificar y atender
posibles areas de mejora en el disefio, gestién y resultados del Programa, y de esta forma

fortalecer su mecanismo de intervencion.

El presente ejercicio de analisis exploratorio del disefio y funcionamiento del programa
es coordinado por el CONEVAL. En el primer afio de operacién del programa, la

Secretaria no ha implementado algun ejercicio de evaluacion (interna).

El monitoreo de los recursos se realiza a través de los informes que se envian a oficinas

centrales al término de cada operativo bienestar.
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lll. Hallazgos y resultados

Derivado del analisis de los procesos del programa Pension para el Bienestar de las
Personas con Discapacidad Permanente en esta seccion se presentan las principales

fortalezas, oportunidades, y areas de oportunidad (debilidades) identificadas.

lll.1. Fortalezas de funcionamiento del programa

En el presupuesto 20207, el programa tiene un total de $14,197.3 millones, de ese monto,
de acuerdo con las Reglas de Operacién, cuenta con un total de $ 567.9 millones
etiquetados para la operacion del programa. Esto representa una fortaleza para la

operacion de todos los procesos del programa.
El proceso en el que se hallaron mas fortalezas es el de Produccion de apoyos:

— Adecuada coordinacion al interior de la Secretaria y con las instituciones bancarias
para la elaboracion de listas de pago, generacion de traspasos a las instituciones

bancarias y cuentas por cobrar certificadas para las empresas de valores.

— Adecuada coordinacién en las Delegaciones Estatales entre los coordinadores del

programa PBPDP y PBPAM para la organizacion de los operativos de pago.

— Adecuada coordinacion interinstitucional con los municipios e instituciones de

seguridad en los estados para la organizacion de los operativos de pago.

Finalmente, la Guia del Operativo Bienestar es un documento que contiene los
procedimientos, responsables y toda la informacién para la realizacion de los operativos,

y constituye una fortaleza para el proceso de Entrega de apoyos.

7 Consultado en: https://www.pef.hacienda.gob.mx/work/models/PEF2020/docs/20/r20_ppcer.pdf el diai27
de febrero de 2020.
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lll.2. Oportunidades del funcionamiento del programa

Se identificaron dos oportunidades del programa, una de ellas en el proceso de
produccion de apoyos, en lo referente a los medios de pago; y una mas en el proceso de

Contraloria Social.

Por lo que respecta a la Produccién de apoyos, si bien se entrega tarjeta bancaria a todas
las personas beneficiarias pues se espera lograr incrementar gradualmente la cantidad
de pensiones que se pagan de manera bancarizada, en la practica la tarjeta no se utiliza
como medio de pago en todos los casos, sino que a través de los Operativos Bienestar
se realizan mesas de entregas de apoyos en un gran numero de localidades. Al no estar
efectivamente bancarizadas las personas beneficiarias, se pierden oportunidades de que
generen un ahorro seguro y que puedan acceder a diversos productos financieros como
créditos al consumo. Pareceria que la tarjeta se entregd mas como un mecanismo para

informar la incorporacion al programa que como un medio de pago.

Las Reglas de Operacion 2020 incorporaron un apartado sobre la Contraloria Social; en
la pagina electronica de la Secretaria se documenta una guia operativa, un esquemay el
programa anual de trabajo. Dado que esta informacién fue publicada con posterioridad al
trabajo de campo, no se pudo constatar su observancia. El programa cuenta con la
oportunidad impulsar la conformacion de Comités de Contraloria Social, de acuerdo con
lo establecido en los articulos 41 fraccion Xl, 67 y 68 del Reglamento de la Ley General
de Desarrollo Social, asi como en las disposiciones Novena y Décimo Quinta de los
Lineamientos para la Promocién y Operacion de la Contraloria Social en los Programas
Federales de Desarrollo Social (actualmente Programas Integrales para el Desarrollo de
la Secretaria de Bienestar). Con ello, se podrian aprovechar los mecanismos de control

ciudadano en beneficio de la operacion del programa.

lll.3. Cuellos de botella en el funcionamiento del programa

En el trabajo de campo se obtuvo informacion respecto a cuellos de botella que se

enfrentan en la operacion. Asi, en el Proceso de Produccién de Apoyos, se encontré que
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hubo problemas y retrasos ocasionados por las Delegaciones Estatales, en la entrega de
ordenes de pago / planillas a los Subdelegados Regionales y Enlaces (Servidores de la
Nacién). Esta situacion se espera no se presente mas ya que en noviembre 2019 fueron

entregadas planillas para los siguientes doce pagos bimestrales (2020-2021).

Durante los Operativos Bienestar, el hecho de que sea solo un equipo pagador para el
programa ocasiona cuellos de botella. En entrevistas algunos beneficiarios manifestaron

gue tienen que destinar 3 0 4 horas los dias que acuden a recibir sus apoyos.

lll.4. Areas de oportunidad (debilidades) en el funcionamiento del
programa

En este apartado se relacionan las areas de oportunidad -debilidades- identificadas en el

funcionamiento del programa. En general para todos los procesos se hallo la siguiente

area de oportunidad:

Las Coordinaciones Estatales del Programa no contaban con una estructura
organizacional ademas del Coordinador; es decir, no habia departamentos, personal de
estructura o de base para el Programa. Se observé en campo que los Centros
Integradores de Bienestar (CIB), en las visitas de campo realizadas, presentaban
escasez de mobiliario de oficina, equipo de cémputo, y papeleria para brindar atencion a
la poblacion. Es decir, el personal, infraestructura y equipo necesarios para brindar una
atencion de calidad a la poblacién no eran adecuados. En 2019, del presupuesto de
$8,348.4 millones de pesos asignado al programa, podia disponerse de $333.9 millones
para gastos operativos de acuerdo con los Lineamientos; sin embargo, no se ejercieron
aproximadamente $161.3 millones de este rubro, es decir 48% del presupuesto destinado

para este tipo de gastos, lo que repercutio en limitaciones para la operacion.
Para cada uno de los procesos se identificaron las siguientes areas de oportunidad:

Planeacion. El proceso de planeacién no esta documentado. El equipo evaluador no
encontrd un Manual de Procedimientos u otra evidencia documental donde se describan

las actividades de este proceso y las instancias responsables.
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Difusion. No se cuenta con una manual o guia que especifique la mecéanica operativa
para llevar a cabo el proceso de difusion directa del programa, el presupuesto con el que
se cuenta para estas actividades y los periodos en los que se llevara a cabo.

Solicitud de apoyo. A pesar de que la solicitud de apoyos es uno de los procesos mas
detallados en las Reglas de Operacién, no contiene informacion sobre:

— Cargos o areas responsables del proceso.

— Claridad de los pasos a seguir en el proceso.

— Sistema informatico en el que se registrara la informacién de los solicitantes.
— Periodo para la solicitud de apoyos.

— Plazos maximos para recibir respuesta a la solicitud.

De 2019 a 2020 hubo un cambio importante en los formatos para recabar informacion de

las personas solicitantes de apoyo:

— ElFormato Unico de Bienestar recoge la informacién general de la persona solicitante
y su adulto auxiliar. Este formato sustituye al Formato de Solicitud de incorporacion
a los Programas de Desarrollo, afiadiendo la Clave Unica de Registro de Poblacion
(CURP). Llama la atencion que un dato que contiene este Formato, el cual no fue
modificado en 2020, es la clave de elector de la persona solicitante y su adulto

auxiliar.

— La Cédula para Personas con Discapacidad es un documento a través del cual el
solicitante proporciona informacion sobre el tipo de discapacidad que presenta,
calificandola por la intensidad de la dificultad; esto acorde con el cuestionario para la
generacion de informacion estadistica del Grupo Washington para discapacidad. En
ninguno de los formularios se recaba informacion socioeconémica de los solicitantes.
Esto es relevante para un programa que se enfoca en apoyar a los beneficiarios en

situacion de pobreza por ingresos y que busca incrementar en su nivel de ingresos.
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Las dificultades operativas para realizar durante 2019 el proceso de identificacion de
posibles beneficiarios y de recepcion de solicitudes pueden traducirse en errores de
inclusion y exclusion del programa. Estas dificultades se debieron tanto a la poca claridad
en la definicion de los criterios y procesos, como a la insuficiente capacitacion o
inadecuado perfil del personal encargado de ejecutarlos. Asimismo, las importantes
limitaciones de recursos y materiales como vehiculos y viaticos hicieron mas compleja la

logistica.

Para el ejercicio 2020, las Reglas de Operacién plantean que se realizaran visitas
domiciliarias, sin explicar a detalle el proceso. En entrevistas con personal de la
Secretaria se mencioné también que la recepcion de solicitudes se realizara en los
Mddulos de Atencidn, cuyos detalles no estan especificados en las Reglas de Operacion.
En las Reglas de Operacion queda indefinido si la persona con discapacidad debe acudir
a las dependencias o Mddulos de Atencién para realizar su tramite, y en caso de que
acuda el adulto auxiliar, cual sera el mecanismo para realizar los “validacion” de la
informacion, y corroborar la existencia de la persona con discapacidad, asi como en los
casos previstos en Reglas de Operacion de “que esta sea evidente”, poder exceptuarlos

de la presentacion del Certificado Médico.

Finalmente, queda ambigua la definicion del personal responsable del proceso de
solicitud de apoyos. Los documentos normativos han mencionado a las “personas
autorizadas por la Secretaria” (2019) y los “prestadores de servicios” (2020), para

referirse a los Servidores de la Nacion.

Por otra parte, el programa no cuenta con una herramienta informatica en a que se
operativicen procesos claros, homogéneos y sistematizados para el registro de
solicitudes. Lo cual, ademas de complicar la operacion, implica problemas para contar

con un registro solido.

Seleccion de beneficiarios. El proceso de Seleccidon de beneficiarios no esta descrito
en las Reglas de Operacion. S6lo se menciona que, una vez validada la solicitud, se

procede con la entrega de medios de pago, sin detallar los criterios que se emplean y las
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actividades que se realizan para determinar si una solicitud es o no elegible e informar a

la poblacion sobre el resultado de su tramite.

Los documentos normativos del programa 2019 y 2020 incluyen criterios de “Orden de
preferencia” entre grupos de poblacion con discapacidad. Sin embargo, no se obtuvo
informacion sobre los criterios de prelacion y de seleccidon empleados para determinar si
una solicitud se incorpora o no en el programa. Las razones del rechazo de una solicitud
no son conocidas ni por el personal operativo ni por los solicitantes. En ese sentido, las
Reglas de Operaciéon 2020 establecen que se informard verbalmente a la persona
solicitante 0 a su representante o0 adulto auxiliar, el resultado de su solicitud de
incorporacion al Programa, en un plazo maximo de dos bimestres en los Mddulos de

Atenciodn, lo cual no puede ser verificado si no se documenta.

Distribucidon de apoyos. Durante 2019, la distribucion de las tarjetas de débito se realizo
a todas las personas beneficiarias, es decir inscritas en el padron. Se les entreg6 una
tarjeta bancaria genérica (sin datos personales); no obstante, la mayoria de las personas
no utilizé las tarjetas bancarias durante el trabajo de campo en 2019, pues recibieron la
pension mediante mesa de atencion o en ventanilla. Esto representa ineficiencias en el

uso de los recursos.

Entrega de apoyos. En el trabajo de campo en 2019 se observé que los operativos de
entrega de apoyos se implementan coordinadamente con el programa PBPAM, y con el
apoyo de los Servidores de la Nacion y Subdelegados Regionales. Durante el trabajo de
campo se constatd que los Servidores de la Nacion organizan sus actividades en torno a
los Operativos Bienestar, cada bimestre un mes se dedican a realizar los operativos en
las localidades que les son asignadas, el siguiente mes a todas las demas actividades

gue tienen encomendadas.

En las entidades visitadas se encontré que, en general, los Servidores de la Nacién no
reciben recursos para gastos de viaje, viaticos ni material (papeleria, internet,
impresiones) que lleguen a necesitar durante los operativos y tienen escasa capacitacion

con respecto al programa PBPDP.
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Seguimiento a beneficiarios y monitoreo de apoyos. El programa no realiza el
seguimiento de los apoyos entregados a los beneficiarios. Las Reglas 2020, incorporaron
el Pago de Marcha cuando el beneficiario fallece, este mecanismo podria constituir un
seguimiento Unicamente para los casos de defuncién, sin embargo, el adulto auxiliar o
algun representante del beneficiario fallecido lo tienen que reportar, ya que no se observo

seguimiento alguno.
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V. Fortalezas y areas de oportunidad

IV.1. Fortalezas

De los hallazgos realizados, se clasifican como fortalezas, los siguientes:

Proceso y Hallazgo

actividad

General: El programa cuenta con 4% de su presupuesto etiquetado para la
Presupuesto operacion del programa.

Produccion de Adecuada coordinacion al interior de la Secretaria y con las instituciones
apoyos: bancarias para la elaboracién de listas de pago, generacion de traspasos a
Generar la las instituciones bancarias y cuentas por cobrar certificadas para las

relacion bimestral | empresas de valores.
de pensiones por
modalidad de

pago
Produccion de Adecuada coordinacion en las Delegaciones Estatales entre los
apoyos: coordinadores del programa PBPDP y PBPAM para la organizacién de los

Preparacion de | operativos de pago.
los operativos
bienestar

Produccion de Adecuada coordinacion interinstitucional con los municipios e instituciones
apoyos: de seguridad en los estados para la organizacion de los operativos de
Preparacion de | pago.

los operativos

bienestar

Entrega de La Guia del Operativo Bienestar es un documento que contiene los
apoyos: procedimientos, responsables y toda la informacion para la realizacion de
Manuales de los operativos.

operacion
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IV.2. Areas de oportunidad

Se identificaron las siguientes areas de oportunidad:

Proceso y Hallazgo

actividad

Planeacion. El proceso de planeacion no estd documentado, no hay manuales
Reglas de Procedimientos u otra evidencia documental donde se describan las
Operacién 2020 |actividades de este proceso y las instancias responsables.

Difusion. En las ROP no se especifica la mecénica operativa para llevar a cabo el
Reglas de proceso de difusién directa del programa, el presupuesto con el que se
Operacién 2020 |cuenta para estas actividades y los periodos en los que se llevara a cabo.
Solicitud de A pesar de que la solicitud de apoyos es uno de los procesos mas detallados
apoyo: en las Reglas de Operacidn, no contiene informacion sobre: 1) Cargos o areas

Dificultades para |responsables del proceso; 2) Claridad de los pasos a seguir en el proceso; 3)
la identificacion | Sistema informatico en el que se registrara la informacion de los solicitantes;
de las personas |4) Periodo para la solicitud de apoyos; y 5) Plazos maximos para recibir

con discapacidad |espuesta a la solicitud.

De 2019 a 2020 hubo un cambio importante en los formatos para recabar
informacion de las personas solicitantes de apoyo.

1) El Formato Unico de Bienestar recoge la informacion general de la persona
solicitante y su adulto auxiliar. Este formato sustituye al Formato de Solicitud
de incorporacion a los Programas de Desarrollo, afiadiendo la Clave Unica de
Registro de Poblacién (CURP). Llama la atencién que un dato que contiene
este Formato, el cual no fue modificado en 2020, es la clave de elector de la
persona solicitante y su adulto auxiliar.
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Proceso y Hallazgo

actividad

Solicitud de 2) La Cédula para Personas con Discapacidad es un documento a traves
apoyo: del cual el solicitante proporciona informacion sobre el tipo de discapacidad

Dificultades para |due presenta, calificandola por la intensidad de la dificultad; esto acorde

la identificacion | con el cuestionario para la generacion de informacion estadistica del Grupo
de las personas |de Washington para discapacidad. En ninguno de los formularios se recaba
con discapacidad |informacion socioeconémica de los solicitantes. Esto es relevante para un
programa que se enfoca en apoyar a los beneficiarios en situacion de
pobreza por ingresos y que busca incrementar en su nivel de ingresos.

Las dificultades operativas para realizar durante 2019 el proceso de
identificacion de posibles beneficiarios y de recepcion de solicitudes
pueden traducirse en errores de inclusién y exclusion del programa. Estas
dificultades se debieron tanto a la poca claridad en la definicion de los
criterios y procesos, como a la insuficiente capacitacién o inadecuado perfil
del personal encargado de ejecutarlos. Asimismo, las importantes
limitaciones de recursos y materiales como vehiculos y viaticos hicieron
mas compleja la logistica.

Para el ejercicio 2020 las Reglas de Operacién plantean que se realizaran
visitas domiciliarias, sin explicar a detalle el proceso. En entrevistas con
personal de la Secretaria se menciond también que la recepcion de
solicitudes se realizara en los Modulos de Atencién, que no estan
especificados en las Reglas de Operacién. En las Reglas de Operacion
queda indefinido si la persona con discapacidad debe acudir a las
dependencias o Médulos de Atencién para realizar su trdmite, y en caso de
que acuda el adulto auxiliar, cual sera el mecanismo para realizar los
“validacion” de la informacién, y corroborar la existencia de la persona con
discapacidad, asi como en los casos de que esta sea evidente, poder
exceptuarlos de la presentacién del Certificado Médico.

Finalmente, queda ambigua la definiciéon del personal responsable del
proceso de solicitud de apoyos. Los documentos normativos han
mencionado a las “personas autorizadas por la Secretaria” (2019) y los
“prestadores de servicios” (2020), para referirse a los Servidores de la
Nacion.
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Proceso y Hallazgo

actividad

Solicitud de 3) Limitada herramienta informatica (SIDER-aplicacion para teléfono
apoyo: celular) para el registro de las solicitudes. Esta aplicacion servia sélo para

Dificultades para
la identificacion
de las personas
con discapacidad

capturar la informacion de las personas solicitantes de acuerdo con los
campos preestablecidos, que eran insuficientes para contar con un perfil
completo del solicitante, y anotar los resultados de la visita de validacion.
No permitia hacer anotaciones adicionales que hubieran sido de utilidad en
el proceso de seleccion de beneficiarios. No permitia hacer consultas sobre
el estado del tramite. Dependiendo de la capacidad del equipo celular, la
calidad del internet, asi como la saturacion de informacion al momento de
conectarse en linea para enviar la informacion, la aplicacién llegaba a
bloquearse, con lo que se perdia la informacién no respaldada en linea. En
este sentido conviene destacar que el Programa informé que esta en
proceso de implementacion de sistema nuevo.

Todos los
procesos:
Estructura de
organizacién

Las Coordinaciones Estatales del Programa no contaban con una
estructura organizacional ademas del Coordinador; es decir, no habia
departamentos, personal de estructura o de base para el Programa. Se
observé en campo que los Centros Integradores de Desarrollo (CID), en las
visitas de campo realizadas, contaban con escasez de mobiliario de
oficina, equipo de computo, y papeleria para brindar atencién a la
poblacién. Es decir, el personal, infraestructura y equipo necesarios para
brindar una atencién de calidad a la poblacién no eran adecuados.

En 2019, del presupuesto de $8,348.4 millones de pesos asignado al
programa, podia disponerse de $333.9 millones para gastos operativos de
acuerdo con los Lineamientos; sin embargo, no se ejercieron
aproximadamente $161.3 millones de este rubro, es decir 48% del
presupuesto destinado para este tipo de gastos, lo que repercutié en
limitaciones para la operacion.

Seleccién de
beneficiarios:
Reglas de
Operacion 2020

El proceso de seleccion de beneficiarios no esta descrito en las Reglas de
Operacion. S6lo se menciona que, una vez validada la solicitud, se

procede con la entrega de medios de pago, sin detallar los criterios que se
emplean y las actividades que se realizan para determinar si una solicitud
es 0 no elegible e informar a la poblacion sobre el resultado de su tramite.

Los documentos normativos del programa 2019 y 2020 incluyen criterios
de “Orden de preferencia” entre grupos de poblacion con discapacidad. Sin
embargo, no se obtuvo informacién sobre los criterios de prelacion y de
seleccién empleados para determinar si una solicitud se incorpora o no en
el programa. Las razones del rechazo de una solicitud no son conocidas ni
por el personal operativo ni por los solicitantes. En ese sentido, las Reglas
de Operacion 2020 establecen que se informara verbalmente a la persona
solicitante o a su representante o adulto auxiliar, el resultado de su solicitud
de incorporacion al Programa, en un plazo maximo de dos bimestres en los
Médulos de Atencion.
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Proceso y Hallazgo
actividad

Distribucion de Si bien se entrega tarjeta bancaria a todas las personas beneficiarias pues
apoyos. se espera lograr incrementar gradualmente la cantidad de pensiones que
Medios de pago |S€ Pagan de manera bancarizada, en campo el medio de pago mas
observado fue través de los Operativos Bienestar en las mesas de
entregas de apoyos. Al no estar efectivamente bancarizadas las personas
beneficiarias, se pierden oportunidades de que generen un ahorro seguro y
gue puedan acceder a diversos productos financieros como créditos al

consumo.
Entrega de Los operativos de entrega de apoyos se implementan coordinadamente
apoyo: con el programa PBPAM, y con el apoyo de los Servidores de la Nacién y
Operativo Subdelegados Regionales. Durante el trabajo de campo se constat6 que
Bienestar los Servidores de la Nacion organizan sus actividades en torno a los

Operativos Bienestar, cada bimestre un mes se dedican a realizar los
operativos en las localidades que les son asignadas, el siguiente mes a
todas las demas actividades que tienen encomendadas.

En general, los Servidores de la Nacién no reciben recursos para gastos de
viaje, viaticos ni material (papeleria, internet, impresiones) que lleguen a
necesitar durante los operativos y tienen poca capacitacion con respecto al
Programa.

Seguimiento a El programa no realiza el seguimiento de los apoyos entregados a los
beneficiarios y beneficiarios. Las Reglas 2020, incorporaron el Pago de Marcha cuando el

monitoreo de beneficiario fallece, este mecanismo podria constituir un seguimiento
apoyos: Unicamente para los casos de defuncion, sin embargo, el adulto auxiliar o
Seguimiento a algun representante del beneficiario fallecido lo tienen que reportar, ya que
beneficiarios no se observo seguimiento por parte del programa.

Contraloria social | Establecido en las Reglas de Operacion 2020 y en la pagina electronica de
y satisfaccion de |la Secretaria se documenta una guia operativa, un esquema y el programa
beneficiarios: anual de trabajo. Esta informacién fue publicada con posterioridad al
Reglas de trabajo de campo, por lo que no se puedo constatar su observancia.
operacion 2020
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V. Conclusiones y sugerencias de mejora

A partir del andlisis de los hallazgos se generaron con conclusiones, y para cada una de
ellas sugerencias de mejora. EI mecanismo de implementacion de las sugerencias
contiene un andlisis de la viabilidad de su implementacion en el que se valora la
posibilidad de que la UR del programa lleve a cabo las sugerencias de mejora dentro de
sus funciones establecidas, con los recursos del programa, y aprovechando la
experiencia, registros y normatividad existentes en el acervo de la Secretaria. Se
presenta también un breve analisis de los efectos que podria implicar la implementacion
sobre todo en la operacion del programa; y finalmente un breve comparativo entre la

situacion actual y el resultado que se obtendria con su implementacion.

V.1. Fortalezas y oportunidades
V.1.1. Aplicables atodos los procesos

Conclusion: Si bien en 2019 no se ejercieron recursos presupuestales que podian
utilizarse para la operacion, el programa tiene una importante fortaleza al contar con esos
recursos etiquetados en las Reglas 2020. Su adecuada asignacion en el territorio

permitira mejorar la calidad de la atencion y las condiciones de trabajo de los operadores.

Sugerencia de Mejora: Realizar un analisis de los costos de operacion requeridos para
el programa, y un plan estratégico para cubrir necesidades basicas de personal con

recursos de los gastos indirectos del programa.

Mecanismo de implementacion:

Viabilidad Responsables | Efectos Situacién con mejora
Viable realizarlo DGAGP El efecto en la operacién | Los operadores que
internamente con la beneficiaria a los brindan atencién a la
informacion ejecutores gque contarian | poblacién contaran con
administrativa e con los recursos recursos necesarios
informes de las necesarios (vehiculos, para realizar sus
Delegaciones viaticos, pasajes, actividades y brindar
Estatales. materia de oficina, atencion de calidad sin
equipo de oficina, absorber gastos
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servicios) para la inherentes a su
adecuada operacion del | actividad profesional
programa.

V.1.2. Proceso de Produccion de apoyos

Conclusion: La coordinacién con otras areas de la Secretaria con experiencia en la
entrega de apoyos de programas sociales parecidos al PBPDP, mismas que se coordinan
a su vez con gobiernos estatales y otros actores locales, permitié que el programa diera
inicio ese proceso muy poco tiempo después de su creacién. Esta experiencia de
coordinacion entre areas, niveles de gobierno y otros actores es ejemplo de las
posibilidades de optimizacibn de procesos que puede lograrse con adecuados
mecanismos de coordinacion intra e interinstitucionales.

Sugerencia de Mejora: lIdentificacion de experiencias previas y deseables en la
coordinacion intra e interinstitucional para mejorar la ejecucion de procesos del programa;

reflejar las mejoras en un manual de procesos y procedimientos del programa.

Mecanismo de implementacion:

Viabilidad Responsables | Efectos Situacién con mejora
Se requiere una DGAGP El efecto se reflejaria en | Se reflejarian mejoras
revision de las la elaboracion de sustantivas en la
experiencias de Manuales de Procesos y | operacion del programa
coordinacién Procedimientos, asi por la coordinacion
interinstitucional. como en la actualizacion | interinstitucional, o el
Viable. de las Reglas de aprovechamiento de
Operacion. experiencias previas.

V.1.3. Proceso de Entrega de apoyos

Conclusion: Una fortaleza del proceso de entrega de apoyos es que se cuenta con la
Guia del Operativo Bienestar, que permite ordenar y agilizar la implementacion de este
subproceso. Esta experiencia constituye una base sobre la cual la UR puede desarrollar
habilidades para la elaboracion de manuales de los demas procesos.
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Sugerencia de Mejora: Elaborar Manuales de Procesos y Procedimientos para todo el

ciclo operativo del programa con base en la experiencia de la Guia del Operativo

Bienestar.

Mecanismo de implementacion:

www.coneval.org.mx

Viabilidad Responsables | Efectos Situacion con mejora
Viable, la Secretaria | DGAGP Criterios claros para la Mejores resultados en la
cuenta con ejecucion de los recepcion de solicitudes
lineamientos para su procesos del programa. | de apoyo, y en la
elaboracion. seleccion de
beneficiarios.

V.2. Areas de Oportunidad
V.2.1. Aplicables atodos los procesos

Conclusion: El hecho de que el programa no cuente con infraestructura ni personal
suficiente y acorde a los requerimientos de las funciones que deben realizar, representa

un riesgo para el logro de los objetivos del programa.

Sugerencia de Mejora: Realizar un analisis de los costos de operacion requeridos para
el programa, y un plan estratégico para cubrir necesidades basicas de personal con
recursos de los gastos indirectos del programa.

Mecanismo de implementacion:

Viabilidad

Viable realizarlo
internamente con la
informacion
administrativa e
informes de las
Delegaciones
Estatales.

Responsables | Efectos

DGAGP

Situacion con mejora

El efecto en la operacion
beneficiaria a los
ejecutores que contarian
con los recursos
necesarios (vehiculos,
viaticos, pasajes,
materia de oficina,
equipo de oficina,
servicios) para la
operacion del programa.

El cambio seria que en
vez de que sean los
Servidores de la Nacién
guienes cubran con sus
honorarios los gastos de
operacion, los
absorberia el programa.
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V.2.2. Proceso de Planeacion

Conclusion: Las Reglas de Operacion 2020 presentan ambigiedades, contradicciones,
omisiones e informacion escasa o errénea respecto a los diversos procesos mediante los
cuales se implementa el programa. Las Reglas de Operacion 2020 requieren revision
detallada y ser consistentes con los manuales y la pagina electrénica de la Secretaria.

Sugerencia de Mejora: Generar un manual de procesos y procedimientos que sea
complementario y consistente con las Reglas de Operacion. Es importante asegurar la

orientacion a resultados de cada proceso y sus productos.

Mecanismo de implementacion:

Viabilidad Responsables | Efectos Situacién con mejora
Viable, la Secretaria | DGAGP Criterios claros para la Mejores resultados el
cuenta con ejecucion de los proceso de planeacion.
lineamientos para su procesos del programa.

elaboracion.

V.2.3. Proceso de Difusiéon

Conclusion: Las Reglas de Operacion 2020 requieren revision detallada y en
consistencia con otros documentos del programa, como son el Diagnéstico, la MIR, los
manuales y la pagina electronica de la Secretaria, precisando los mecanismos idoneos
para realizar la difusion del programa.

Sugerencia de Mejora: Dar cumplimiento a las disposiciones sobre difusion contenidas
en las Reglas de Operacion. Revisar el funcionamiento de los enlaces a la pagina

electrénica de la Secretaria contenidos en las Reglas de Operacion.

Mecanismo de implementacion:

Viabilidad Responsables | Efectos Situacion con mejora
Es viable, se requiere DGAGP La informacion de | Se cumplen las
revisar enlaces a la pagina las Reglas de obligaciones de
de la Secretaria, y cuando Operacion seria Transparencia, el
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Viabilidad Responsables | Efectos Situacion con mejora
haya cambios, evitar que se correctay programa puede tener
pierda la vinculacion. funcional. una mejor difusion.

V.2.4. Proceso de Solicitud de apoyos

Conclusién: La adecuada priorizacion de un programa depende entre otras cosas de la
claridad con que se definan las caracteristicas de la poblacion que se busca atender, de la
operativizacion de estas mediante personal, procesos, formatos, sistemas y recursos para la
operacion que permitan llegar a esos grupos de poblacion y obtener la informacidén necesaria
para identificar su elegibilidad. En la medida en que el programa avance en la precision de
estas definiciones, mecanismos, recursos, y se dote de una estructura operativa adecuada,
podra realizar una mejor identificacion de posibles beneficiarios y una posterior seleccion de
beneficiarios que permita avanzar en el logro de sus objetivos estratégicos.

El proceso de solicitud de apoyos ha sufrido cambios normativos importantes de 2019 a
2020 en la medida que ya no se realizara un Censo del Bienestar. Asi, el programa
enfrenta el reto de disefiar e implementar mecanismos adecuados a las caracteristicas
de la poblacion objetivo para que estas puedan acceder al programa y dotarse del

personal operativo suficiente y adecuado para atender a la poblacion.

Sugerencia de Mejora 1: Elaboracion de un Manual de Procedimientos que precise el
proceso para la Solicitud de Apoyos y Seleccion de Beneficiarios del programa. Que
contenga el detalle de los pasos que se deben seguir para el llenado y recepcién de
solicitudes, registro de solicitudes, criterios y mecanismos para la aprobacion de

solicitudes y comunicacion de resultados a los solicitantes. Incluyendo informacién sobre:

— Areas y figuras operativas responsables, asi como los perfiles del personal que

atiende a la poblacion.
— Lugares y plazos para cada etapa del proceso;

— Sistemas informaticos en los que se realizara el registro, analisis y resguardo de la

informacion;
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— Formatos especificos a requisitar en cada etapa, incluyendo un "Formato de

notificacion del resultado del tramite de solicitud de ingreso al programa”.

— Mecanismos de validacion de informacion y supervision al personal operativo

Mecanismo de implementacion:

Viabilidad Responsables | Efectos Situacién con mejora
Viable, la Secretaria | DGAGP Criterios claros para la Mejores resultados el
cuenta con ejecucion de los proceso de solicitud de
lineamientos para su procesos del programa. | apoyos, en cuanto a la
elaboracion. focalizacion de la
poblacién objetivo.

Sugerencia de Mejora 2: Es importante asegurarse que todo el personal operativo que

brinda algun tipo de atencion a la poblacion susceptible de participar en el programa,

como a la ya incorporada, cuente con habilidades y conocimientos especificos para

atender a la poblacion con discapacidad y sus adultos auxiliares. Ya sea que el personal

sea seleccionado con el perfil adecuado al momento de la contratacion, o que se capacite

al ya existente, todos deberia contar con conocimientos basicos al menos en temas como:

Conocimiento de temas de derechos humanos

— Conocimientos sobre la discapacidad en México.

Mecanismo de implementacion:

Preparacion para atencion a poblacion con enfoque de género y de inclusion.

Conocimientos sobre los objetivos del programa y su operacion.

capacitacion al
personal que
actualmente
desempefia esas
funciones, y cuidar el
perfil en nuevas
contrataciones.

una posterior seleccion
de beneficiarios que
permita avanzar en el
logro de sus objetivos
estratégicos.

Viabilidad Responsables | Efectos Situacion con mejora
Es viable ya que DGAGP Mejor identificacion de El efecto seria una
pueden dar posibles beneficiariosy | mejor identificacion y

priorizacion de la
poblacién objetivo una
mejora en la calidad de
la atencion.
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Conclusion: El programa no cuenta con una herramienta informatica en a que se
operativicen procesos claros, homogéneos y sistematizados para el registro de
solicitudes. Esto, ademas de complicar la operacion, implica riesgos en el la solidez del
registro.

El programa proporcioné al equipo evaluador informacion actualizada respecto al sistema
informético del programa al respecto la Guia de Captura Sistema de Captura FUB tiene
la funcién de informar sobre los procesos operativos del programa, sin embargo, durante

el trabajo de campo no se pudo corroborar su aplicacion.

Sugerencia de mejora: Dotar al programa de un sistema para la gestion integral del
programa en el que se operativicen y estandaricen todos sus procesos operativos,
formatos y reportes. Este sistema debe estar ligado al padron de beneficiarios y al sistema

de seguimiento y evaluacion.

Mecanismo de implementacioén:

Viabilidad Responsables | Efectos Situacion con mejora
El programa puede DGAGP Se contaria con una Se lograria un mayor
contratar el disefio de herramienta que permita | control de la informacion
este sistema integral, acceder agilmente a la del programa.

0 bien, desarrollarlo informacion.

internamente. Para
su contratacion
cuentan con recursos
de gastos indirectos.

V.2.5. Proceso de Seleccién de beneficiarios

Conclusion: El proceso de seleccién de beneficiarios no se encuentra normado, ni se
documenta su ejecucion. Por ello, no es no permite identificar evidencia de la forma en
gue el programa decide aprobar o rechazar una solicitud. La ausencia de mecanismos
formales de comunicacion y de entrega de constancias sobre el resultado de la solicitud
a las personas solicitantes de los apoyos produce incertidumbre a las personas

solicitantes y puede resultar en incoformidades.
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Sugerencia de Mejora: Elaboracion de un Manual de Procedimientos que incluye al
proceso de Solicitud de Apoyos y Seleccidn de Beneficiarios del programa. Que contenga
el detalle de los pasos, criterios y mecanismos que se deben seguir para la aprobacion,

rechazo y comunicacion del resultado a los solicitantes. Incluyendo informacion sobre:

— Areas y figuras operativas responsables, asi como los perfiles del personal que
atiende a la poblacion.

— Lugares y plazos para cada etapa del proceso;

— Sistemas informaticos en los que se realizara el registro, andlisis y resguardo de la
informacion;

— Formatos especificos a requisitar en cada etapa, incluyendo un "Formato de

notificacion del resultado del trdmite de solicitud de ingreso al programa”.

— Mecanismos de validacion de informacion y supervision al personal operativo

Mecanismo de implementacion:

Viabilidad Responsables | Efectos Situacién con mejora
Viable, la Secretaria | DGAGP Criterios claros para la Mejores resultados el
cuenta con ejecucion de los proceso de seleccion de
lineamientos para su procesos del programa. | beneficiarios, en cuanto
elaboracion. a la priorizacion de la
poblacién objetivo.

V.2.6. Proceso de Produccion de apoyos

Conclusion: La entrega de una tarjeta bancaria a todos los beneficiarios del programa
gue no se utiliza de manera prioritaria como el mecanismo de pago es causa de confusion
e ineficiencia en el uso de los recursos.

Sugerencia de Mejora: Es importante asegurar que los beneficiarios reciban el medio

de pago que efectivamente se utilizara para la recepcion de los apoyos.

Mecanismo de implementacion:
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Viabilidad Responsables | Efectos Situacion con mejora
Viable a partir de una | DGAGP Se evitarian gastos La poblacion tendria
adecuada asignacion innecesarios por tarjetas | mas claridad respecto a
de medios de pago, que no se utilicen. la forma de recibir sus
diferenciando por La poblacién tendria pensiones y el proceso
mecanismo de mas claridad sobre el seria mas eficiente y
entrega de apoyOS. proceso de recepcién de transparente.

los apoyos

V.2.7. Proceso de Entrega de apoyos

Conclusion: La presente administracion ha planteado a los Servidores de la Nacion
COmo un cuerpo operativo transversal para distintos programas, lo cual constituye una
importante modificacién con respecto a la l6gica de operacion previa. En 2020 seguiran
colaborando con el programa a través de los Operativos Bienestar para la entrega de
apoyos a los beneficiarios. Ademas de los retos de coordinacion logistica, una tarea
pendiente es lograr que este personal cuente con los conocimientos sobre el programay
perfil de los beneficiarios; asi como con las capacidades necesarias para brindarles una

atencion especializada y de calidad.

Sugerencia de Mejora: Es importante que la Secretaria asegure la adecuada planeacion
y ejecucion del trabajo de los servidores de la nacion, atendiendo a las necesidades
particulares de cada programa y asegurando su coordinacion con los operadores de los
programas. Es importante que en los mecanismos de supervision y seguimiento del

trabajo que realizan estos actores, participen los responsables de cada programa.

Mecanismo de implementacion:

Viabilidad Responsables | Efectos Situacién con mejora
Se requiere DGAGP Mayor coordinacion Optimizacién del recurso
coordinacion logistica. humano y mejores
interinstitucional con condiciones laborales

la Unidad de para los Servidores de
Coordinacién de la Nacion.

Delegaciones.
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V.2.8. Proceso de Seguimiento a beneficiarios y monitoreo de apoyos

Conclusion: Dar seguimiento a los beneficiarios y levantar informacion perioddica sobre
su situacion familiar, econdémica, evolucion y satisfaccion es una practica esencial para

la orientacion a resultados del Programa.

Sugerencia de Mejora: Es importante que el programa disefie e implemente

mecanismos de seguimiento a beneficiarios que permitan:
— Mantener correctamente actualizado el padrén;
— Contar con informacion sobre su nivel de satisfaccion;
— Atender necesidades relacionadas con el programa;
— Recabar informacion relevante para el monitoreo y medicion de los objetivos del

programa.

Mecanismo de implementacioén:

Viabilidad

Responsables

Efectos

Situacion con mejora

Viable y necesario,
se cuenta con la
disposicién en las

Reglas de Operacion.

DGAGP

Se daria una mejor
atencion a la poblacién
beneficiaria.

Se podrian monitorear
los apoyos y al tiempo
evaluar los resultados
del programa

Mejora de la percepcion
sobre el programa.
Mejor aprovechamiento
de los recursos publicos.
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