
 

 
1 

Anexo A.1 Instrumentos de recolección de información 

Instrumento de recolección de información en oficinas centrales 

Nombre(s):  

Apellido(s):  

Ciudad:  

Área adscripción:  

Antigüedad en la 
dependencia 

Años:   Meses:  

Cargo en la dependencia:  

Antigüedad en el cargo Años:  Meses:  

Teléfono de contacto:  

Correo electrónico:  

 

Temas de evaluación 

I. Por favor, describa en términos generales en qué consiste su cargo y 

cuáles son sus funciones relacionadas con el Programa Pensión para el 

bienestar de las personas con discapacidad permanente. 

II. De las siguientes funciones relacionadas con el diseño e implementación 

del programa, ¿en cuáles participa usted y de qué forma? 

Funciones Si No 

A. Diseño del programa. Elaboración del Diagnóstico. 
Definición del problema central. Definición de la 
población potencial y objetivo. 

  

B. Diseño del programa. Elaboración de la MIR.   

C. Diseño del programa. Relación con otros programas 
públicos. 

  

D. Implementación del programa. Definición e 
implementación de la mecánica operativa de entrega de 
apoyos 

  

E. Implementación del programa. Monitoreo    
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Secciones previsibles para aplicar a la persona encargada de cada una de las 
funciones específicas 

 

 

 

Sección 
Preguntas 

 

A. Diseño del programa. 
Elaboración del 
Diagnóstico. Definición 
del problema central. 
Definición de la 
población potencial y 
objetivo. 

1. ¿Cuál es la definición del programa para “personas 
con discapacidad permanente”?  

2. ¿Cuál es la definición del programa para “bienestar 

social”? 

3. ¿Cuál es la definición del programa para “calidad de 
vida”?  

4. ¿Cuál el problema central que se busca atender con 
este programa? 

5. ¿Cuáles son las causas que dan origen a este 
problema?  

6. ¿De qué manera el programa atiende el problema 
central identificado en el diagnóstico?  

7. ¿Cómo se determinó el monto de la pensión? 

8. ¿Cómo se definió la población que prioritariamente 
atiende el programa? 

9. ¿Cuál es la estrategia para gradualmente llegar a 

toda la población potencial?  

10. ¿Qué retos se enfrentaron para la elaboración del 

diagnóstico? 

11. ¿Qué retos encontraron para la definición del tipo de 
apoyo que otorgarían a las personas con 
discapacidad permanente? 

12. ¿Qué áreas de mejora identifican que puedan 
incorporar al programa para su segundo año de 
operación? 

13. ¿Qué amenazas han identificado que puedan poner 
en riesgo el logro de resultados del programa? 
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Secciones previsibles para aplicar a la persona encargada de cada una de las 
funciones específicas 

 

 

 

Sección 
Preguntas 

 

B. Diseño del programa. 
Elaboración de la MIR. 

14. Nivel Fin. Resumen narrativo vs Indicador ¿de qué 
manera se espera que el programa contribuya a 
reducir la pobreza de las personas con discapacidad 
permanente 

15. ¿Cómo se espera que la rectoría pública enfocada a 
Personas con Discapacidad permea en los tres 
niveles de Gobierno incide a que se sostenga el 
programa? 

16. Nivel Propósito. ¿En el supuesto: Las personas 
beneficiarias utilizan los apoyos económicos para su 
manutención, a qué se refiere la palabra 
“manutención”?  

17. Nivel Actividad. ¿Qué otras actividades son 
necesarias para poder entregar la pensión a las 
personas con discapacidad permanente? 

18. ¿Qué retos enfrentaron el equipo para la elaboración 
de la MIR? 

19. ¿Qué retos encontraron en la definición de los 
indicadores? 

20. ¿Qué mejoras han identificado que puedan 
incorporar a la MIR del programa para su segundo 
año de operación? 
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Secciones previsibles para aplicar a la persona encargada de cada una de las 
funciones específicas 

 

 

 

Sección 
Preguntas 

 

C. Diseño del programa. 
Relación con otros 
programas públicos. 

21.¿Cómo se lleva a cabo la coordinación de las 
acciones de este programa y otros relacionados a la 
atención de la población que presenta 
discapacidad? 

22.¿De qué manera se cruzan los padrones de 
beneficiarios de este programa con las 
dependencias y/o entidades que operan programas 
en beneficio de las personas con discapacidad? 

23.¿Cómo se relaciona este programa con otros que 
también atienden a personas con discapacidad, 
como son el programa E040 “Asistencia Social 
Integral” de la Secretaría de Salud; o el programa 
S039 “Programa de Atención a Personas con 
Discapacidad” del DIF? 

24. ¿Siguen vigentes o en proceso de actualización las 
siguientes instancias, derivadas de la Ley General 
para la inclusión de las personas con discapacidad?: 

− Programa Nacional para el Desarrollo y la 
Inclusión de las Personas con Discapacidad 

− Sistema Nacional para el Desarrollo y la Inclusión 
de las Personas con Discapacidad 

− Consejo Nacional para el Desarrollo y la 
Inclusión de las Personas con Discapacidad 

25. ¿De qué forma se da en la práctica la coordinación 
con los niveles estatales y municipales en 
programas dirigidos a la atención de las personas 
con discapacidad? 
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Secciones previsibles para aplicar a la persona encargada de cada una de las 
funciones específicas 

 

 

 

Sección 
Preguntas 

 

D. Implementación del 
programa. Mecánica 
operativa de entrega de 
apoyos 

26.¿De qué manera se lleva a cabo la mecánica 
operativa del programa? 

− ¿Cómo se realiza y qué áreas son las 
encargadas de las acciones de planeación? 

− ¿Cómo se realiza la difusión del programa y qué 
áreas son las encargadas de realizarla a nivel 
federal y a nivel local? 

− ¿Cómo llevan a cabo la estrategia para llegar a 
quienes serán beneficiarios del programa? 

− ¿Qué tiene que hacer una persona con 
discapacidad permanente (o la persona que le 
cuida) para inscribirse en el programa? 

− ¿Cómo se realiza la selección de las personas 
beneficiarias? 

− ¿Cómo se notifica a los solicitantes si fueron o no 
aceptados en el programa? 

− ¿Cómo se realiza la entrega de los apoyos? 

− ¿Cómo se integra y actualiza el padrón de 
beneficiarios? 

− ¿Qué y cómo se da seguimiento a los 
beneficiarios de este programa?  

E. Implementación del 
programa 
Monitoreo/Supervisión 

27.¿Con qué mecanismos cuenta el programa para el 

monitoreo de sus actividades?  

28.¿Cómo se monitorea la entrega de apoyos? 
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Instrumentos de recolección de información en las entidades 

GUÍA DE ENTREVISTAS A LA PERSONA RESPONSABLE DEL PBPDP EN LA OFICINA DE 

REPRESENTACIÓN ESTATAL 

Nombre(s):  

Apellido(s):  

Ciudad:  

Formación académica  

Área adscripción:  

Antigüedad en el cargo Años:  Meses:  

Teléfono de contacto:  

Correo electrónico:  

 

Temas de evaluación 

Por favor, describa en términos generales en qué consiste su cargo y cuáles son sus 

funciones relacionadas con el programa Pensión para el Bienestar de las Personas con 

Discapacidad Permanente. 

Sobre la operación del programa 

1. ¿Qué área de oficinas centrales coordina sus actividades? ¿Cómo se lleva a cabo esa 
coordinación y de qué forma queda documentada? ¿Cuenta con algún manual de 
operación para llevar a cabo sus funciones respecto del programa PBPDP? 

2. ¿Usted o su personal recibieron alguna capacitación para la implementación del 
programa? ¿Cuándo y dónde se realizó la capacitación? ¿Incluyó temas sobre la 
condición de discapacidad, además de asuntos de operación del programa? 
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Proceso de solicitud de apoyos y selección de beneficiarios 

1. Por favor, describa el proceso de solicitud de apoyos y de incorporación de los 
beneficiarios al programa PBPDP. 

2. Respecto de la recepción de solicitudes de apoyo y la incorporación de los 
beneficiarios al programa: 

a. ¿Quiénes son las personas autorizadas para recabar los datos de la Solicitud de 
Incorporación a Programas de Desarrollo de la persona con discapacidad o del 
responsable o adulto auxiliar? 

b. ¿Cómo se organizan las visitas domiciliarias o la instalación de las mesas de 
recepción de solicitudes? ¿Qué personas (cargos) participan en esas 
actividades? 

c. ¿Se requiere coordinación con instancias externas al programa para llevar a cabo 
la recepción de solicitudes de apoyo? 

d. ¿Quiénes son las personas autorizadas para llevar a cabo el registro de las 
solicitudes que sí cumplen con los requisitos establecidos? ¿Cómo se valida que 
las solicitudes cumplen los requisitos? ¿Qué criterios se toman en cuenta para 
validar que un solicitante puede recibir los beneficios del programa? 

e. ¿Qué sistema informático utilizan para registrar las solicitudes de apoyo? ¿Qué 
instancia es la encargada de supervisar que la captura de la información esté 
correcta de acuerdo con la solicitud recibida? ¿Qué información del solicitante se 
registra en ese sistema? ¿Considera que la información registrada es necesaria 
y es suficiente? 

f. ¿Se piden a las personas solicitantes documentos para acompañar la Solicitud de 
Incorporación?, ¿cuáles?, ¿en qué momento del proceso?, ¿originales o copias?, 
¿el programa conserva copias en papel o en formato electrónico?, ¿quién es 
responsable del resguardo de esa documentación? 

g. ¿Cómo se realiza la coordinación con oficinas centrales para los pasos 
subsecuentes al registro en el sistema? 

h. ¿Cuáles son los criterios empleados para seleccionar a los beneficiarios de entre 
los solicitantes? 

i. ¿Cómo se informa a la persona solicitante si fue o no fue incorporada al programa 
PBPDP? ¿Existe algún mecanismo de réplica en caso de que la persona 
solicitante esté en desacuerdo con el resultado negativo del resultado de su 
trámite? ¿En qué consiste? ¿Con qué frecuencia ocurre? 

j. En promedio ¿cuánto tiempo tarda el proceso desde la solicitud de apoyo hasta la 
incorporación al programa y que se inicie la entrega del apoyo? 

k. ¿Cuentan en la Oficina de Representación con los insumos (personal, tiempo, 
vehículos, viáticos, mobiliario, papelería, equipo de cómputo, telefonía e internet) 
necesarios y de manera suficiente para realizar/coordinar la recepción y el 
registro de solicitudes de apoyo? 
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Proceso de solicitud de apoyos y selección de beneficiarios 

3. Respecto del personal que atiende las visitas domiciliarias a solicitantes y 
beneficiarios del programa PBPDP: 

a. ¿Cuánto y qué tipo de personal participa en la ejecución del programa PBPDP en 
el estado? 

b. ¿Existe alguna instancia intermedia de supervisión entre la Oficina de 
Representación y este personal? 

c. ¿Cómo se realizó el proceso para su contratación y qué retos se enfrentaron en su 
selección y contratación? 

d. ¿Cuál es el perfil que debe tener? 

e. ¿En qué consiste su trabajo en cuanto al programa PBPDP? 

f. ¿Este personal recibió alguna capacitación para trabajar en el programa? ¿En 
dónde y qué instancia realizó la capacitación? ¿Sobre qué temas fueron las 
capacitaciones? 

g. ¿Cuentan con todos los recursos (vehículos, viáticos, mobiliario, telefonía, equipo 
de cómputo, internet, papelería) necesarios y suficientes para realizar su trabajo? 

h. ¿Cuáles son los retos más importantes que l enfrentan para realizar su trabajo? 

 

Proceso de entrega de apoyos 

1. Una vez que la persona solicitante ha sido incorporada al programa: 

a. ¿Cómo se define el medio de pago por el que recibirá su pensión? 

b. ¿Quiénes son las personas autorizadas para entregar el medio de pago? 

c. ¿Qué instancia coordina el proceso de entrega del medio de pago? 

d. ¿Dónde se realiza la entrega? 

e. ¿Existe un medio de validación del procedimiento de entrega de medios de pago? 
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Proceso de entrega de apoyos 

2. En los casos de beneficiarios que reciben tarjeta bancaria: 

a. ¿Qué ocurre si cuando llevan la tarjeta la persona no se encuentra en su 
domicilio? 

b. ¿Cuántos intentos realizan para la entrega? 

c. ¿Indagan sobre el conocimiento de las personas para el uso de las tarjetas 
bancarias? 

d. ¿Dan capacitación a las personas que no saben utilizar los cajeros automáticos? 

e. ¿En qué momento reciben las personas beneficiarias su clave para el uso del 
cajero automático? 

f. ¿Cómo informan a los beneficiarios sobre cuándo se depositan los apoyos y 
pueden retirarlos con su tarjeta bancaria? 

g. ¿Cómo se reportan a la Representación Estatal o a oficinas centrales sobre las 
tarjetas entregadas y las no entregadas? 

h. ¿Qué instancia coordina con las instituciones financieras el trabajo de entrega de 
medios de pago? 

i. En las instituciones financieras ¿Existe un área encargada de atender a los 
representantes de la Secretaría o la Representación Estatal? ¿Existe un área 
encargada de dar atención a las personas beneficiarias de este programa? 

j. ¿Cuáles son las principales incidencias que las personas beneficiarias reportan 
respecto del uso de las tarjetas? 

k. ¿Qué problemas se han enfrentado en el proceso de entrega de tarjetas 
bancarias? 

l. ¿Qué problemas se han encontrado en la dispersión de los recursos o depósito a 
las cuentas de los beneficiarios? 

3. En los casos de beneficiarios que reciben el apoyo a través de mesas de pago: 

a. ¿Quién y bajo qué criterios define dónde y cuándo se instalarán las mesas de 
pago? 

b. ¿Qué instancias participan en la instalación de las mesas de pago y qué 
instancia lo coordina? 

c. ¿De qué forma se informa a los beneficiarios las fechas, horarios y lugares 
donde se instalarán las mesas de pago? 

d. ¿De qué forma conocen las instituciones financieras las pensiones que 
entregarán? 

e. ¿Existen medios de verificación del procedimiento de entrega de las 
pensiones? 

f. ¿En qué sistema informático y en qué momento registran la entrega de las 
pensiones? 

g. ¿Qué ocurre cuando las personas beneficiarias no acuden a recibir su pago? 

h. ¿Cómo se reportan a la Secretaría o la Representación Estatal sobre las 
pensiones entregadas y las no entregadas? 

i. ¿Cuáles son las principales incidencias que han ocurrido en la entrega de las 
pensiones a través de mesas de pago? 
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Sobre las personas beneficiarias 

1. Desde su experiencia con la gente: ¿Cuáles considera que son los elementos del 
programa PBPDP a los que dan más valor las personas beneficiarias o sus adultos 
auxiliares? 

a. Sentirse visibilizados 

b. Sentirse atendidos 

c. Las visitas domiciliarias 

d. El apoyo económico 

e. Ser bancarizados 

f. Otros, ¿cuáles? 

2. Desde su experiencia con la gente: ¿Cuáles considera usted que son los elementos 
del programa PBPDP que pueden provocar descontento a las personas beneficiarias o 
sus adultos auxiliares? 

a. Hacer los trámites - el papeleo 

b. Los plazos de los procesos 

c. Acudir a una mesa de distribución 

d. Acudir al cajero y que no haya dinero 

e. Ser bancarizados 

f. El monto asignado 

g. Otros, ¿cuáles? 

 

Cierre  

1. ¿Cuáles son los principales retos que usted identifica para que el programa PBPDP 
logre sus objetivos? 

2. ¿Cuáles son las principales amenazas que encontraría el programa PBPDP durante 
su ejecución? 

3. ¿Qué mejoras identifica usted que podrían hacerse al programa? 
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GUÍA DE ENTREVISTAS A SUBDELEGADO O PERSONA RESPONSABLE EN LA OFICINA 

DE REPRESENTACIÓN ESTATAL DE LA ENTREGA DE APOYOS DEL PROGRAMA PBPDP 

Nombre(s):  

Apellido(s):  

Ciudad:  

Formación académica  

Área adscripción:  

Antigüedad en el cargo Años:  Meses:  

Teléfono de contacto:  

Correo electrónico:  

 

Temas de evaluación 

Por favor, describa en términos generales en qué consiste su cargo y cuáles son sus 

funciones relacionadas con el programa Pensión para el Bienestar de las Personas con 

Discapacidad Permanente. 

Sobre la operación del programa 

1. ¿Qué área de oficinas centrales coordina sus actividades? ¿Cómo se lleva a cabo esa 
coordinación y de qué forma queda documentada? ¿Cuenta con algún manual de 
operación para llevar a cabo sus funciones respecto de este programa? 

2. ¿Usted o su personal recibieron alguna capacitación para la implementación del 
programa? ¿Cuándo y dónde se realizó la capacitación? ¿Incluyó temas sobre la 
condición de discapacidad, además de asuntos de operación del programa? 
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Proceso de solicitud de apoyos y selección de beneficiarios 

1. Por favor, describa el proceso de solicitud de apoyos y de incorporación de los 
beneficiarios al programa PBPDP. 

2. Respecto de la recepción de solicitudes de apoyo y la incorporación de los 
beneficiarios al programa: 

a. ¿Quiénes son las personas autorizadas para recabar los datos de la Solicitud de 
Incorporación a Programas de Desarrollo de la persona con discapacidad o del 
responsable o adulto auxiliar? 

b. ¿Cómo se organizan las visitas domiciliarias o la instalación de las mesas de 
recepción de solicitudes? ¿Qué personas (cargos) participan en esas 
actividades? 

c. ¿Se requiere coordinación con instancias externas al programa para llevar a cabo 
la recepción de solicitudes de apoyo? 

d. ¿Quiénes son las personas autorizadas para llevar a cabo el registro de las 
solicitudes que sí cumplen con los requisitos establecidos? ¿Cómo se valida que 
las solicitudes cumplen los requisitos? ¿Qué criterios se toman en cuenta para 
validar que un solicitante puede recibir los beneficios del programa? 

e. ¿Qué sistema informático utilizan para registrar las solicitudes de apoyo? ¿Qué 
instancia es la encargada de supervisar que la captura de la información esté 
correcta de acuerdo con la solicitud recibida? ¿Qué información del solicitante se 
registra en ese sistema? ¿Considera que la información registrada es necesaria 
y es suficiente? 

f. ¿Se piden a las personas solicitantes documentos para acompañar la Solicitud de 
Incorporación?, ¿cuáles?, ¿en qué momento del proceso?, ¿originales o copias?, 
¿el programa conserva copias en papel o en formato electrónico?, ¿quién es 
responsable del resguardo de esa documentación? 

g. ¿Qué criterios se utilizan para seleccionar a los beneficiarios de entre los 
solicitantes? 

h. ¿Cómo se realiza la coordinación con oficinas centrales para los pasos 
subsecuentes al registro en el sistema? 

i. ¿Cómo se informa a la persona solicitante si fue o no fue incorporada al programa 
PBPDP? ¿Existe algún mecanismo de réplica en caso de que la persona 
solicitante esté en desacuerdo con el resultado negativo del resultado de su 
trámite? ¿En qué consiste? ¿Con qué frecuencia ocurre? 

j. En promedio ¿cuánto tiempo tarda el proceso desde la solicitud de apoyo hasta la 
incorporación al programa y que se inicie la entrega del apoyo? 

k. ¿Cuentan en la Oficina de Representación con los insumos (personal, tiempo, 
vehículos, viáticos, mobiliario, papelería, equipo de cómputo, telefonía e internet) 
necesarios y de manera suficiente para realizar/coordinar la recepción y el 
registro de solicitudes de apoyo? 
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Proceso de solicitud de apoyos y selección de beneficiarios 

1. Respecto del personal que atiende las visitas domiciliarias a solicitantes y 
beneficiarios del programa PBPDP: 

a. ¿Cuánto personal participa en la ejecución del programa PBPDP en el estado? 

b. ¿Existe alguna instancia intermedia de supervisión entre la Oficina de 
Representación y este personal? 

c. ¿Cómo se realizó el proceso para su contratación y qué retos se enfrentaron en su 
selección y contratación? 

d. ¿Cuál es el perfil que debe tener? 

e. ¿En qué consiste su trabajo en cuanto al programa PBPDP? 

f. ¿Este personal recibió alguna capacitación para trabajar en el programa? ¿En 
dónde y qué instancia realizó la capacitación? ¿Sobre qué temas fueron las 
capacitaciones? 

g. ¿Cuentan con todos los recursos (vehículos, viáticos, mobiliario, telefonía, equipo 
de cómputo, internet, papelería) necesarios y suficientes para realizar su trabajo? 

h. ¿Cuáles son los retos más importantes que l enfrentan para realizar su trabajo? 

 

Proceso de entrega de apoyos 

1. Una vez que la persona solicitante ha sido incorporada al programa: 

a. ¿Cómo se define el medio de pago por el que recibirá su pensión? 

b. ¿Quiénes son las personas autorizadas para entregar el medio de pago? 

c. ¿Qué instancia coordina el proceso de entrega del medio de pago? 

d. ¿Dónde se realiza la entrega? 

e. ¿Existe un medio de validación del procedimiento de entrega de medios de pago? 
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Proceso de entrega de apoyos 

2. En los casos de beneficiarios que reciben tarjeta bancaria: 

a. ¿Qué ocurre si cuando llevan la tarjeta la persona no se encuentra en su 
domicilio? 

b. ¿Cuántos intentos realizan para la entrega? 

c. ¿Indagan sobre el conocimiento de las personas para el uso de las tarjetas 
bancarias? 

d. ¿Dan capacitación a las personas que no saben utilizar los cajeros automáticos? 

e. ¿En qué momento reciben las personas beneficiarias su clave para el uso del 
cajero automático? 

f. ¿Cómo informan a los beneficiarios sobre cuándo se depositan los apoyos y 
pueden retirarlos con su tarjeta bancaria? 

g. ¿Cómo se reportan a la Representación Estatal o a oficinas centrales sobre las 
tarjetas entregadas y las no entregadas? 

h. ¿Qué instancia coordina con las instituciones financieras el trabajo de entrega de 
medios de pago? 

i. En las instituciones financieras ¿Existe un área encargada de atender a los 
representantes de la Secretaría o la Representación Estatal? ¿Existe un área 
encargada de dar atención a las personas beneficiarias de este programa? 

j. ¿Cuáles son las principales incidencias que las personas beneficiarias reportan 
respecto del uso de las tarjetas? 

k. ¿Qué problemas se han enfrentado en el proceso de entrega de tarjetas 
bancarias? 

l. ¿Qué problemas se han encontrado en la dispersión de los recursos o depósito a 
las cuentas de los beneficiarios? 

3. En los casos de beneficiarios que reciban el apoyo a través de mesas de pago: 

a. ¿Quién y bajo qué criterios define dónde y cuándo se instalarán las mesas de 
pago? 

b. ¿Qué instancias participan en la instalación de las mesas de pago y qué instancia 
lo coordina? 

c. ¿De qué forma se informa a los beneficiarios las fechas, horarios y lugares donde 
se instalarán las mesas de pago? 

d. ¿De qué forma conocen las instituciones financieras las pensiones que 
entregarán? 

e. ¿Existen medios de verificación del procedimiento de entrega de las pensiones? 

f. ¿En qué sistema informático y en qué momento registran la entrega de las 
pensiones? 

g. ¿Qué ocurre cuando las personas beneficiarias no acuden a recibir su pago? 

h. ¿Cómo se reportan a la Secretaría o la Representación Estatal sobre las 
pensiones entregadas y las no entregadas? 

i. ¿Cuáles son las principales incidencias que han ocurrido en la entrega de las 
pensiones a través de mesas de pago? 
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Sobre las personas beneficiarias 

1. Desde su experiencia con la gente: ¿Cuáles considera que son los elementos del 
programa PBPDP a los que dan más valor las personas beneficiarias o sus adultos 
auxiliares? 

a. Sentirse visibilizados 

b. Sentirse atendidos 

c. Las visitas domiciliarias 

d. El apoyo económico 

e. Ser bancarizados 

f. Otros, ¿cuáles? 

2. Desde su experiencia con la gente: ¿Cuáles considera usted que son los elementos 
del programa PBPDP que pueden provocar descontento a las personas beneficiarias o 
sus adultos auxiliares? 

a. Hacer los trámites - el papeleo 

b. Los plazos de los procesos 

c. Acudir a una mesa de distribución 

d. Acudir al cajero y que no haya dinero 

e. Ser bancarizados 

f. El monto asignado 

g. Otros, ¿cuáles? 

 

Cierre  

1. ¿Cuáles son los principales retos que usted identifica para que el programa PBPDP 
logre sus objetivos? 

2. ¿Cuáles son las principales amenazas que encontraría el programa PBPDP durante 
su ejecución? 

3. ¿Qué mejoras identifica usted que podrían hacerse al programa? 

 



 

 
16 

GUÍA DE ENTREVISTA A SERVIDOR DE LA NACIÓN 

Nombre(s):  

Apellido(s):  

Ciudad:  

Formación académica  

Área adscripción:  

Antigüedad en el cargo Años:  Meses:  

Teléfono de contacto:  

Correo electrónico:  

 

Temas de evaluación 

Por favor, describa en términos generales en qué consiste su cargo y cuáles son sus 

funciones relacionadas con el Programa Pensión para el bienestar de las personas con 

discapacidad permanente. 

Sobre la operación del programa 

1. ¿Qué área de la Oficina de Representación coordina sus actividades? ¿Cómo se lleva 
a cabo esa coordinación (de qué forma queda documentada)? ¿Cuenta con algún 
manual de operación para llevar a cabo sus funciones respecto de este programa? 

2. ¿Usted recibió alguna capacitación para realizar su trabajo? ¿En dónde se realizó la 
capacitación? 

3. En la capacitación, ¿qué temas relacionados con el programa se trataron? 
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Proceso de solicitud de apoyos y selección de beneficiarios 

1. Por favor, describa el proceso de solicitud de apoyos y de incorporación de los 
beneficiarios al programa. 

2. ¿Qué documentos y en qué momento los solicitan a las personas que desean acceder 
al programa? ¿Los documentos son originales o copias? ¿El programa conserva una 
copia impresa o se escanean los documentos? ¿Quién resguarda esos archivos? 

3. ¿En qué consiste la visita de validación que realiza al solicitante? 

4. ¿Qué criterios toma en cuenta para validar que un solicitante puede recibir los 
beneficios del programa? ¿Cómo determina usted que la persona tiene una 
discapacidad permanente? 

5. ¿De qué forma comunica usted a oficinas centrales los resultados de la visita de 
validación? 

6. ¿Cómo se hace la selección de beneficiarios? ¿Quién la hace? ¿Con qué criterios? 

7. ¿Qué documento y en qué momento se le entrega a la persona con discapacidad 
solicitante para informarle que ha sido incorporado, o no, al programa PBPDP? 
¿Existe algún mecanismo de réplica en caso de que la persona con discapacidad 
solicitante esté en desacuerdo con el resultado negativo del resultado de su trámite? 
¿En qué consiste? ¿Con qué frecuencia ocurre? 

8. En promedio ¿Qué tiempo toma el proceso de solicitud de apoyos y hasta la 
incorporación al programa? 

9. ¿De qué forma realizan la recepción de solicitudes de apoyo e incorporación de los 
beneficiarios al programa? 

a. ¿Qué actividades llevan a cabo para organizar las visitas domiciliarias o la 
instalación de las mesas de recepción de solicitudes? ¿Qué personas (cargos) 
participan en esas actividades? 

b. ¿Con qué instancias externas al programa deben coordinarse para llevar a cabo la 
recepción de solicitudes de apoyo? 

c. ¿Qué sistema informático utilizan para registrar las solicitudes de apoyo? ¿Qué 
instancia es la encargada de supervisar que la captura de la información esté 
correcta acuerdo con la solicitud recibida? ¿Qué información del solicitante se 
registra en ese sistema? ¿Considera que la información registrada es necesaria 
y es suficiente? 

d. ¿Cómo se realiza la coordinación con oficinas centrales para los pasos 
subsecuentes al registro en el sistema? 

e. ¿En qué momento termina el proceso de solicitud de apoyos? 

10. ¿Podría platicarnos cómo se realizó el proceso para contratarlo/la? ¿Cuál es el perfil 
profesional que le requirieron? ¿Qué retos enfrentó durante su contratación? ¿Existe 
alguna instancia intermedia de supervisión entre la Oficina de Representación y 
usted? 

11. ¿Cuentan usted con todos los recursos (vehículos, viáticos, mobiliario, telefonía, 
equipo de cómputo, internet, papelería) necesarios y suficientes para realizar su 
trabajo?  

12. ¿Cuáles son los retos más importantes que usted ha enfrentado para realizar su 
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Proceso de solicitud de apoyos y selección de beneficiarios 

trabajo? ¿Algún riesgo que perciba para realizarlo? 
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Proceso de entrega de apoyos 

1. Una vez que la persona con discapacidad ha sido incorporada al programa, ¿De qué 
manera se define el medio de pago por el que recibirá su pensión? 

2. ¿Qué instancia se encarga de entregar el medio de pago a las personas beneficiarias? 
¿Dónde se realiza la entrega? ¿Existe un medio de validación del procedimiento de 
entrega de medios de pago? 

3. En el caso de que reciban mediante tarjeta de débito ¿Qué ocurre si cuando llevan la 
tarjeta la persona no se encuentra en su domicilio? ¿Cuántos intentos realizan para la 
entrega? ¿Indagan sobre el conocimiento de las personas para el uso de las tarjetas 
de débito? ¿Dan capacitación a las personas que no saben utilizar los cajeros 
automáticos? ¿En qué momento reciben las personas beneficiarias su PIN para el uso 
del cajero automático? ¿Cómo reportan a la Secretaría/Oficinas de representación 
sobre las tarjetas entregadas y las no entregadas? ¿Qué instancia coordina el trabajo 
de entrega de medios de pago con las instituciones financieras? En las instituciones 
financieras ¿Existe un área encargada de atender a los representantes de la 
Secretaría/ Oficinas de representación? ¿Existe un área encargada de dar atención a 
las personas beneficiarias de este programa? ¿Cuáles son las principales incidencias 
que las personas beneficiarias reportan respecto del uso de las tarjetas?  

4. En el caso de que reciban a través de mesas de pago ¿Quién y bajo qué criterios 
define dónde y cuándo se instalarán las mesas de pago? ¿Qué instancias participan 
en la instalación de las mesas de pago y qué instancia lo coordina? ¿De qué forma se 
les comunica a las personas incorporadas al programa las fechas/horarios y lugares 
donde instalarán las mesas de pago? ¿De qué forma conocen las instituciones 
financieras las pensiones que entregarán? ¿Existen medios de verificación del 
procedimiento de entrega de las pensiones? ¿En qué sistema informático y en qué 
momento registran la entrega de las pensiones? ¿Qué ocurre cuando las personas 
beneficiarias no acuden a recibir su pago? ¿Cómo reportan a la Secretaría/Oficinas de 
representación sobre las pensiones entregadas y las no entregadas? ¿Cuáles son las 
principales incidencias que han ocurrido en la entrega de las pensiones a través de 
mesas de pago? 
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Sobre las personas beneficiarias 

1. Desde su experiencia con la gente: ¿Qué considera usted que son los elementos del 
programa a los que dan más valor las personas beneficiarias o sus adultos auxiliares? 

a. Sentirse visibilizados 

b. Sentirse atendidos 

c. Las visitas domiciliarias 

d. El apoyo económico 

e. Ser bancarizados 

f. Otros, ¿cuáles?  

Desde su experiencia con la gente: ¿Qué considera usted que son los elementos del 
programa que provocan mayor descontento a las personas beneficiarias o sus adultos 
auxiliares? 

a. Hacer los trámites - el papeleo 

b. Los plazos de los procesos 

c. Acudir a una mesa de distribución 

d. Acudir al cajero y que no haya dinero 

e. Ser bancarizados 

f. El monto asignado 

g. Otros, ¿cuáles? 
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GUÍA DE ENTREVISTA AL AUXILIAR DE LOS SERVIDORES DE LA NACIÓN 

Nombre(s):  

Apellido(s):  

Ciudad:  

Formación académica  

Área adscripción:  

Antigüedad en el cargo Años:  Meses:  

Teléfono de contacto:  

Correo electrónico:  

 

Temas de evaluación 

Por favor, describa en términos generales en qué consiste su cargo y cuáles son sus 

funciones relacionadas con el Programa Pensión para el bienestar de las personas con 

discapacidad permanente. 

Sobre la operación del programa 

1. ¿Con qué área de la Oficina de Representación coordina sus actividades? ¿Cómo se 
lleva a cabo esa coordinación (de qué forma queda documentada)? ¿Cuenta con 
algún manual de operación para llevar a cabo sus funciones respecto de este 
programa? 

2. ¿Usted recibió alguna capacitación para realizar su trabajo? ¿En dónde se realizó la 
capacitación? ¿Qué capacitación específica recibió sobre este programa? 

3. ¿Podría platicarnos cómo se realizó el proceso para contratarlo/la? ¿Cuál es el perfil 
profesional que le requirieron? ¿Qué retos enfrentó durante su contratación? ¿Existe 
alguna instancia intermedia de supervisión entre la Oficina de Representación y 
usted? 

4. Una vez que la persona con discapacidad ha sido incorporada al programa, ¿De qué 
manera se define el medio de pago por el que recibirá su pensión? 

5. ¿Qué instancia se encarga de entregar el medio de pago a las personas beneficiarias? 
¿Dónde se realiza la entrega? ¿Existe un medio de validación del procedimiento de 
entrega de medios de pago? 
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Proceso de entrega de apoyo 

1. ¿Usted participa en el proceso de entrega de apoyo a los beneficiarios? ¿con qué 
figuras se coordina usted para hacer la entrega de los apoyos? ¿Cómo se coordina 
usted con los servidores de la nación para el proceso de entrega de la pensión? 

2. En el caso de que reciban a través de mesas de pago ¿Quién y bajo qué criterios 
define dónde y cuándo se instalarán las mesas de pago? ¿Qué instancias participan 
en la instalación de las mesas de pago y qué instancia lo coordina? ¿De qué forma se 
les comunica a las personas incorporadas al programa las fechas/horarios y lugares 
donde instalarán las mesas de pago? ¿De qué forma conocen las instituciones 
financieras las pensiones que entregarán? ¿Existen medios de verificación del 
procedimiento de entrega de las pensiones? ¿En qué sistema informático y en qué 
momento registran la entrega de las pensiones? ¿Qué ocurre cuando las personas 
beneficiarias no acuden a recibir su pago? ¿Cómo reportan a la Secretaría/Oficinas de 
representación sobre las pensiones entregadas y las no entregadas? ¿Cuáles son las 
principales incidencias que han ocurrido en la entrega de las pensiones a través de 
mesas de pago? 

3. En el caso de que reciban mediante tarjeta de débito ¿Qué instancia coordina el 
trabajo de entrega de medios de pago con las instituciones financieras? En las 
instituciones financieras ¿Existe un área encargada de atender a los representantes 
de la Secretaría/ Oficinas de representación o servidores de la nación? ¿Existe un 
área encargada de dar atención a las personas beneficiarias de este programa? 
¿Cuáles son las principales incidencias que las personas beneficiarias reportan 
respecto del uso de las tarjetas? ¿Usted ha recibido alguna consulta respecto al uso 
de la tarjeta que no haya podido resolver?  

4. ¿Usted tiene generar algún reporte o bitácora para documentar la entrega de apoyo? 
¿Usted recibe algún documento para validar la entrega de la pensión? ¿Los 
documentos son originales o copias? ¿El programa conserva una copia impresa o se 
escanean los documentos? ¿Quién resguarda esos archivos?  

5. ¿Se ha registrado algún tipo de situación durante el proceso de entrega de apoyos 
que no se haya podido resolver?  ¿Cuáles son las principales razones por las que se 
pueden generar cambios en el calendario para la entrega de la pensión? ¿En caso de 
presentarse situaciones de cambio en el calendario es fácil o difícil resolverlas? 

6. ¿Usted tiene algún tipo de comunicación con la empresa de valores a cargo de la 
entrega de apoyos? ¿Cómo se da esa comunicación o a través de quién? 

7. ¿Cuenta usted con todos los recursos (vehículos, viáticos, mobiliario, telefonía, equipo 
de cómputo, internet, papelería) necesarios y suficientes para realizar su trabajo? 

8. ¿Cuáles son los retos más importantes que usted ha enfrentado para realizar su 
trabajo? ¿Algún riesgo que perciba para realizarlo? 

9. ¿considera que hay algo del programa que podría mejorar? 
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Sobre las personas beneficiarias 

1. Desde su experiencia con la gente: ¿Qué considera usted que son los elementos del 
programa a los que dan más valor las personas beneficiarias o sus adultos auxiliares? 

a. Sentirse visibilizados 

b. Sentirse atendidos 

c. Las visitas domiciliarias 

d. El apoyo económico 

e. Ser bancarizados 

f. Otros, ¿cuáles?  

2. Desde su experiencia con la gente: ¿Qué considera usted que son los elementos del 
programa que provocan mayor descontento a las personas beneficiarias o sus adultos 
auxiliares? 

a. Hacer los trámites - el papeleo 

b. Los plazos de los procesos 

c. Acudir a una mesa de distribución 

d. Ser bancarizados 

e. Acudir al cajero y que no haya dinero 

f. El monto asignado 

g. Otros, ¿cuáles? 
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GUÍA DE GRUPO FOCAL DE SERVIDORES DE LA NACIÓN O AUXILIARES 

Entidad federativa  

Municipio  

Fecha  

Tema. Solicitud de apoyo 
y selección de 
beneficiarios 

 

Participantes 
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Preguntas sobre procesos de solicitud de apoyo y selección de beneficiarios 

1. ¿Qué tiempo llevan trabajando para el programa PBPDP 

2. ¿Podrían platicarnos en qué consisten las actividades de identificación de posibles 
beneficiarios? 

3. ¿Ustedes participan en las visitas domiciliarias? ¿qué recursos materiales requieren 
para hacer las visitas? 

4. ¿Han identificado dificultades para realizar las visitas domiciliarias o su equipo le ha 
reportado dificultades? 

5. ¿Cómo determinan que una persona tiene una capacidad permanente? 

6. ¿Podrían platicarnos que actividades se realizan una vez que han identificado que en 
un hogar se encuentra una PCD? 

7. ¿Quiénes se encargan de integrar el padrón de beneficiarios? ¿Ustedes sabe qué 
información integra el padrón de beneficiarios? 

8. ¿Cómo se les notifica que han sido seleccionadas? ¿Aproximadamente cuánto tiempo 
tarda la PCD en ser integrada al padrón una vez que ya ha sido identificada? 

9. ¿Cuáles han sido las principales dificultades que usted identifica en este proceso? 

10. ¿Una vez que la PCD ha recibido su medio de pago cuánto tiempo espera para recibir 
el apoyo? ¿Quién se encarga de monitorear que el recurso les sea entregado en 
tiempo y forma? 

11. Podrían platicarnos si ¿han identificado casos de éxito de PCD que hayan logrado 
cambiar su situación a partir de que han recibido este apoyo? 

12. En su opinión ¿son suficientes los recursos humanos y materiales con que la 
delegación cuenta para realizar las visitas domiciliarias y el registro de personas 
beneficiarias? Si lo son: ¿De qué manera podrían mejorar? Si no lo son: ¿Cuáles son 
las principales carencias que enfrentan y cómo se subsanarían? 
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GUÍA DE ENTREVISTAS A BENEFICIARIOS O PERSONAS ADULTAS AUXILIARES 

Nombre(s):  

Apellido(s):  

Localidad:  

Municipio  

Estado  

 

Temas de evaluación 

Esta entrevista se realiza para conocer sus opiniones respecto de algunos aspectos del 

programa Pensión para el Bienestar de Personas con Discapacidad Permanente: 

 

Solicitud de apoyos 

1. ¿Qué parentesco o relación tiene con la persona con discapacidad? 

2. ¿Qué tipo de discapacidad tiene la persona que está a su cuidado?  

3. ¿Desde cuándo tiene esta discapacidad? 

4. Previamente a este programa, ¿La persona a su cuidado había recibido algún otro tipo 
de apoyo (monetario o en especie)? 

5. ¿Cómo se enteró de la existencia de este programa? 

6. ¿Dónde y con quién realizaron la solicitud? ¿Qué documentos de identificación 
personal de la PCD le solicitaron para el registro? ¿Tuvieron que trasladarse usted y la 
persona a su cuidado a alguna instancia de gobierno para hacer algún tipo de trámite? 

7. ¿La solicitud que llenaron fue fácil o difícil llenar? 

8. ¿Qué documentos le solicitaron para acreditarse como adulto auxiliar de la persona 
con discapacidad solicitante de los apoyos del programa? 

9. ¿Cómo supo que la persona a su cuidado ya estaba incorporado/a al programa? ¿Con 
qué documento se acredita como persona beneficiaria del programa? 
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Entrega de apoyos 

1. ¿Cómo les entregan el apoyo?  

2. ¿Cuándo y dónde les entregaron los medios de pago de su apoyo? ¿cuándo reciben 
el apoyo tienen que acudir usted en compañía de la persona que está a su cuidado?  

3. ¿Cada cuándo recibe el apoyo? ¿Cuántas veces lo han cobrado? 

4. Desde que se enteró de la existencia del programa hasta hoy ¿Qué personas los han 
atendido y dónde? ¿ustedes conocen a otras personas que han sido beneficiarias por 
este programa? 

5. Desde que se enteraron de la existencia del programa hasta hoy ¿Qué problemas han 
tenido? 

6. Además de este programa, ¿qué otros apoyos ustedes reciben o ha recibido por ser 
parte de la población con discapacidad? 

7. ¿Cuál es el principal uso que le dan a los apoyos que reciben de este programa? 

 

Identificar las variables de satisfacción de beneficiarios 

8. ¿Qué es lo que más le ha gustado del programa? 

9. ¿Qué tan importante es para usted, que los promotores vengan a su domicilio? 

10. ¿Qué tan importante es para usted el trato del promotor? 

11. ¿Qué tan importante es para usted que haya comunicación sobre el avance en su 
trámite? 

12. ¿Qué tan importante es para usted que le entreguen una tarjeta bancaria? 

13. ¿Qué es lo que no le ha gustado del programa?  

14. ¿Qué tan importante es para usted la distancia a la que se encuentra el cajero o 
sucursal para retirar su pensión? 

15. ¿Hay algo que usted propondría mejorar del programa? 

16. ¿Recomendaría el programa a otras personas? ¿Por qué? 
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GUÍA DE GRUPO FOCAL DE BENEFICIARIOS O PERSONAS ADULTAS AUXILIARES 

Entidad federativa  

Municipio  

Fecha  

Tema. Solicitud de apoyo y 
selección de beneficiarios 

 

Nombre de/la participante 
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Preguntas sobre el proceso de solicitud y recepción de recursos 

1. ¿Cómo se enteraron de la existencia de este programa? 

2. Por favor cuéntennos sobre el trámite que realizaron para solicitar el apoyo, ¿Dónde lo 
realizaron? ¿Qué documentos les pidieron? ¿En caso de haber llenado una solicitud 
fue fácil o difícil llenar? 

3. ¿Qué documentos le solicitaron para acreditarse como adulto auxiliar de la persona 
con discapacidad solicitante de los apoyos del programa? 

4. ¿Cómo supieron que la persona a su cuidado ya estaba incorporado/a al programa? 

5. ¿Cómo les entregan el apoyo?  

6. ¿Cuándo y dónde les entregaron los medios de pago de su apoyo? ¿cuándo reciben 
el apoyo tienen que acudir usted en compañía de la persona que está a su cuidado? 
¿qué dificultades identifican en este proceso? 

7. ¿Cada cuándo reciben el apoyo? 

8. ¿Cuál es el principal uso que le dan a los apoyos que reciben de este programa? 

9. ¿Ustedes conocen a otras personas que han sido beneficiarias por este programa? 

10. ¿Qué es lo que más les ha gustado del programa? 

11. ¿Qué es lo que no les ha gustado del programa? 

12. ¿Cuál es su opinión respecto a la atención del personal? ¿Consideran que es 
adecuada, eficiente? 

13. ¿Existen o conocen medios en donde ustedes puedan hacer recomendaciones u 
observaciones respecto a la calidad del servicio del personal? ¿Les gustaría hacer un 
comentario adicional respecto a este punto?  

14. Además de este programa, ¿qué otros apoyos ustedes reciben o ha recibido por ser 
parte de la población con discapacidad? 
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GUÍA DE ENTREVISTAS A OPERADORES REGIONALES BANSEFI/TELECOM 

Nombre(s):  

Apellido(s):  

Ciudad:  

 

Temas de evaluación 

Esta entrevista se realiza para conocer sus opiniones respecto de algunos aspectos del 

programa Pensión para el Bienestar de Personas con Discapacidad Permanente: 

Proceso de entrega de apoyos 

1. Por favor, describa su participación en el proceso de entrega de los apoyos a las 
personas beneficiarias del Programa PBPDP. 

2. ¿Usted recibió alguna capacitación por parte de la Secretaría de Bienestar para 
desempeñar las actividades relacionadas con el programa PBPDP? 

3. ¿Con qué área o personal de la Secretaría de Bienestar se coordina la institución para 
conocer el número de pensiones a entregar y en qué localidades y a qué personas? 
¿Cómo coordinan la transferencia de recursos de la federación a la institución 
financiera? ¿Se coordinan con otras instituciones? ¿en qué casos?  

4. ¿Cómo se hace la entrega de medios de pago a los beneficiarios? ¿Qué dificultades 
se han enfrentado? 

5. ¿Quién y bajo qué criterios define dónde y cuándo se instalarán las mesas de pago? 

6. ¿Qué instancias participan en la instalación de las mesas de pago y qué instancia lo 
coordina? ¿Sabe usted de qué forma se les comunica a las personas incorporadas al 
programa las fechas/horarios y lugares donde instalarán las mesas de pago? 

7. ¿Cuántos días del mes dedican a la instalación de mesas de pago en las 
comunidades que corresponden a su jurisdicción? 

8. ¿Existen medios de verificación por parte de la Secretaría de Bienestar del 
procedimiento de entrega de las pensiones?  

9. ¿En qué sistema informático y en qué momento reporta la institución financiera la 
entrega de las pensiones? ¿Qué ocurre cuando las personas beneficiarias no acuden a 
recibir su pago? 

10. ¿Qué retos (atribuibles a la operación del programa) ha enfrentado la institución 
financiera en la coordinación de las mesas de pago?  

11. ¿Podría describir cuál es el proceso que tiene que llevar a cabo una vez que una 
persona beneficiaria del programa se da de baja en el padrón de beneficiarios en caso 
de defunción, baja definitiva, no retirar o acudir a recoger su pensión?  

12. ¿Identifica o recomendaría alguna mejora que el programa podría considerar para 
fortalecer el servicio? 

 

Sobre las personas beneficiarias 
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Sobre las personas beneficiarias 

1. Desde su experiencia con la gente: ¿Qué considera usted que son los elementos del 
programa a los que dan más valor las personas beneficiarias o sus adultos auxiliares? 

a. Sentirse visibilizados 

b. Sentirse atendidos 

c. Las visitas domiciliarias 

d. El apoyo económico 

e. Ser bancarizados 

f. Otros, ¿cuáles?  

2. Desde su experiencia con la gente: ¿Qué considera usted que son los elementos del 
programa que provocan mayor descontento a las personas beneficiarias o sus adultos 
auxiliares? 

a. Hacer los trámites - el papeleo 

b. Los plazos de los procesos 

c. Acudir a una mesa de distribución 

d. Ser bancarizados 

e. Acudir al cajero y que no haya dinero 

f. El monto asignado 

g. Otros, ¿cuáles? 
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