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Fortalezas

Proceso y actividad

Hallazgo

Conclusion o recomendacion

General:
Presupuesto

El programa cuenta hasta con 4% de su
presupuesto que puede utilizarse, entre otros, para
la operacion del programa.

Su adecuada asignacion en el territorio permitira
mejorar la calidad de la atencién y las condiciones
de trabajo de los operadores

Produccion de apoyos:
Generar la relacion

bimestral de pensiones
por modalidad de pago

Adecuada coordinacion al interior de la Secretaria 'y
con las instituciones bancarias para la elaboracién
de listas de pago, generacion de traspasos a las
instituciones bancarias y cuentas por cobrar
certificadas para las empresas de valores.

Produccion de apoyos:
Preparacion de los
operativos bienestar

Adecuada coordinacion en las Delegaciones
Estatales entre los coordinadores del programa
PPBPDP y PPBPAM para la organizacion de los
operativos de pago.

Produccién de apoyos:
Preparacion de los
operativos bienestar

Adecuada coordinacion interinstitucional con los
municipios e instituciones de seguridad en los
estados para la organizacion de los operativos de

pago.

Entrega de apoyos:
Manuales de operacion

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

Limitada informacién sobre los procesos en las
Reglas de Operacion e inexistencia de un Manual
de Operacion del programa.
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Proceso y actividad

Hallazgo

Conclusién o recomendacion

Planeacion.

Reglas de Operacion
2020

El proceso de planeacion no esta contemplado ni
en los Lineamientos 2019 ni las Reglas 2020. Las
Reglas 2020 no mencionan el proceso de
planeacion, las actividades que involucra ni las
areas que intervienen. Si bien, como parte del
proceso de planeacién 2020 se actualizé el
diagnostico y se modificaron las Reglas de
Operacion, los cambios no resuelven problemas de
fondo identificados en el disefio del programa.

Las Reglas de Operacién 2020 presentan
ambigliedades, 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
electronica de la Secretaria.

Generar un manual de procesos y procedimientos
gue sea complementario y consistente con las
Reglas de Operacion. Es importante asegurar la
orientacion a resultados de cada proceso y sus
productos.

Difusion:
Reglas de Operacion
2020

En las ROP no se especifica la mecénica 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

Generar un manual de procesos y procedimientos
gue sea complementario y consistente con las
Reglas de Operacién. Es importante asegurar la
orientacion a resultados de cada proceso y sus
productos.

www.coneval.org.mx
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Solicitud de apoyo:

Dificultades para la
identificacion de las
personas con
discapacidad

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

1) Cargos o areas responsables del proceso;

2) Claridad de los pasos a seguir en el proceso;

3) Sistema informéatico en el que se registrara la
informacion de los solicitantes; 4) Periodo para la
solicitud de apoyos; y 5) Plazos maximos para
recibir respuesta a la solicitud.

De 2019 a 2020 hubo un cambio importante en los
formatos para recabar informacién 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 Poblacion
(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. 2) La Cédula para
Personas con Discapacidad es un documento a
traves 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.

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 operacién que permitan llegar a esos
grupos de poblacién y obtener la informacion
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 seleccién 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
disefar e implementar mecanismos adecuados a
las caracteristicas de la poblacion objetivo para que
éstas puedan acceder al programa y dotarse del
personal operativo suficiente y adecuado para
atender a la poblacién.

Elaboracion de un Manual de Procedimientos para
la Solicitud de Apoyos y Seleccion de Beneficiarios
del programa. Que contenga el detalle de los pasos
gue se deben seguir para el llenado y recepcién de
solicitudes, registro de solicitudes, criterios y
mecanismos para la aprobacién de solicitudes y
comunicacion de resultados a los solicitantes.
Incluyendo informacion sobre:

www.coneval.org.mx
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Las dificultades operativas para realizar durante
2019 el proceso de identificacion de posibles
beneficiarios y de recepciéon de solicitudes pueden
traducirse en errores de inclusion y exclusion del
programa. Estas dificultades se debieron tanto a la
poca claridad en la definicién de los criterios y
procesos, como a la insuficiente capacitacion o
inadecuado perfil del personal encargado de
ejecutarlos. Asi mismo, las importantes limitaciones
de recursos y materiales como vehiculos y viaticos
hicieron més 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 mencion6 también que
la recepcion de solicitudes se realizaré en los
Médulos de Atencién, mismos que no estan
especificados en las Reglas de Operacion. En las
Reglas de Operacién queda indefinido si la persona
con discapacidad debe acudir a las dependencias o
Mdodulos de Atencién para realizar su tramite, y en
caso de gue 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
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.

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

2) Lugares y plazos para cada etapa del proceso;
3) Sistemas informéticos en los que se realizara el
registro, analisis y resguardo de la informacién;

4) Formatos especificos a requisitar en cada etapa,
incluyendo un "Formato de notificacion del
resultado del trdmite de solicitud de ingreso al
programa".

5) Mecanismos de validacion de informacion y
supervision al personal operativo

www.coneval.org.mx
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Proceso y actividad

Hallazgo

Conclusion o recomendacion

Solicitud de apoyo:
Dificultades para la
identificacion de las
personas con
discapacidad

3) Limitada herramienta informatica (SIDER —
aplicacion para teléfono celular) para el registro de
las solicitudes. Esta aplicacion servia sélo para
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
aplicacion llegaba a bloquearse, con lo que se
perdia la informacion no respaldada en linea.

Al momento del andlisis, el programa no contaba
con una herramienta informatica en que se
operativicen procesos claros, homogéneos y
sistematizados para el registro de solicitudes. Lo
cual complica la operacion y vuelve dificil contar
con informacion homogénea y adecuadamente
estandarizada.

Se recomienda 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.

www.coneval.org.mx
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Proceso y actividad

Hallazgo

Conclusion o recomendacion

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 observd en campo que los
Centros Integradores de Bienestar (CIB), en las
visitas de campo realizadas, contaban con 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 asignhado 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.

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.

www.coneval.org.mx
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Conclusion o recomendacion

Seleccion de
beneficiarios:

Reglas de Operacion
2020

El proceso de seleccion de beneficiarios no esta
descrito en las Reglas de Operacion. Sélo 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 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 poblacién con discapacidad. Sin
embargo, no se obtuvo informacion sobre los
criterios de prelacion y de seleccion 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
informar& verbalmente a la persona solicitante 0 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.

Esta forma de normar y realizar el proceso de
seleccion no permite identificar evidencia de las
decisiones tomadas por el programa y abre
espacios de discrecionalidad. 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 restar credibilidad al programa.

www.coneval.org.mx
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Proceso y actividad Hallazgo Conclusion o recomendacion

Produccion de apoyos Si bien se entrega tarjeta bancaria a todas las La entrega de una tarjeta bancaria que no se utiliza

Medios de pago personas beneficiarias pues se espera lograr en la practica para la entrega de apoyos resulta
incrementar gradualmente la cantidad de una practica confusa e ineficiente.

pensiones que se pagan de manera bancarizada, | Es importante asegurar que los beneficiarios
en la practica la tarjeta no se utiliza como medio de | reciban el medio de pago que efectivamente se

pago, sino que a traves de los Operativos Bienestar | tjlizar para la recepcion de los apoyos.
se realizan mesas de entregas de apoyos. 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.
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Hallazgo

Conclusion o recomendacion

Entrega de apoyo:
Operativo Bienestar

Los operativos de entrega de apoyos se
implementan coordinadamente con el programa
PPBPAM, y con el apoyo de los Servidores de la
Nacién y Subdelegados Regionales. Durante el
trabajo de campo se constat6 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
gue les son asignadas, el siguiente mes a todas las
demas actividades que tienen encomendadas.

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

La presente administracion ha planteado a los
Servidores de la Nacién como un cuerpo operativo
transversal para distintos programas, lo cual
constituye una importante modificacién con
respecto a la légica 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 programa y perfil de los
beneficiarios; asi como con las capacidades
necesarias para brindarles una atencion
especializada y de calidad.

Es importante que la SEBIEN asegure la adecuada
planeacion y ejecucion del trabajo de los
Servidores de la Nacion, atendiendo a las
necesidades particulares de cada programay
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.

www.coneval.org.mx
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Conclusion o recomendacion

Seguimiento a
beneficiarios y monitoreo
de apoyos:

Seguimiento a
beneficiarios

El programa no realiza el seguimiento de los
apoyos entregados a los beneficiarios, de acuerdo
con lo definido para este proceso en el Modelo
General de Procesos.

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 por la falta de
seguimiento.

Dar seguimiento a los beneficiarios y levantar
informacion periddica sobre su situacion familiar,
evolucién y satisfaccién es una practica esencial
para la orientacion a resultados del Programa.

Es importante que el programa disefie e
implemente mecanismos de seguimiento a
beneficiarios que permitan 1. mantener
correctamente actualizado el padrén; 2. contar con
informaciéon sobre su nivel de satisfaccion; 3.
atender necesidades relacionadas con el
programa; 4. recabar informacion relevante para el
monitoreo y medicion de los objetivos del
programa.

Contraloria social y
satisfacciéon de
beneficiarios:
Reglas de operacion
2020

Establecido en las Reglas de Operacién 2020y en
la pagina electrénica de la Secretaria se
documenta una guia operativa, un esquemay el
programa anual de trabajo. Esta informacion fue
publicada con posterioridad al trabajo de campo,
por lo que no se puedo constatar su observancia.

Es importante que el personal de campo conozca
los documentos del programa sobre Contraloria
Social y que reciba capacitacién para promoverlos
entre los beneficiarios y en sus comunidades.
También es importante que se haga difusion sobre
el tema y se divulguen los documentos.

www.coneval.org.mx
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