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1. RESUMEN EJECUTIVO

ste documento presenta los resultados finales de la evaluacion de
procesos del Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes Canasta
EDOMEX, correspondiente al ejercicio fiscal 2021.

Para la evaluacion de procesos, el equipo responsable de este
trabajo utiliz6 metodologia cualitativa; la reconstruccion de procesos fue realizada
a partir de un analisis documental y entrevistas semiestructuradas realizadas con
actores clave (25 entrevistas). La identificacion de procesos abarco: planeacion;
comunicacion interna y externa; seleccion de destinatarios o usuarios; produccién
de entregables; entrega; seguimiento a destinatarios o usuarios; control o monitoreo;
y, evaluacion externa.

En la segunda seccion del documento se presenta la descripcion de la
operacion del programa mediante los procesos establecidos en su normatividad,
que conducen a la generacién y entrega de los bienes para el cumplimiento de
los objetivos de éste. Posteriormente, se abordan los hallazgos y resultados
que permiten detectar las fortalezas y areas de oportunidad en la operacion del
programa. Finalmente, se realizan una serie de conclusiones y recomendaciones
que se esperan ayuden a fortalecer la gestion operativa del programa.

El objetivo general de la evaluacidon fue analizar y valorar de manera
sistematica los procesos del Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes
Canasta EDOMEX, para determinar si son necesarios o adecuados para el logro
de los objetivos y metas del programa; asi como hacer recomendaciones para la
mejora de su gestidn operativa.

Como obijetivos especificos se plantearon:
® Valorar la gestion operativa del programa, considerando nueve procesos
que definen las Reglas de Operacion del Programa (ROP) del programa.
® Plantear recomendaciones generales y especificas, tanto a nivel normativo
como operativo para mejorar la gestion del programa.
® Conocer los problemas o limitaciones, tanto normativos como operativos
que obstaculizan la gestién del programa.
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® Analizar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, asi como
buenas practicas que mejoran la capacidad de gestion del programa.

Antecedentes

La unidad responsable de este programa es la Direccién General de Bienestar Social
y Fortalecimiento Familiar del Estado de México (DGBSyFF). Tiene cobertura en los
125 municipios del Estado de Méxicoy, se focaliza en las Zonas de Atencién Prioritaria
(ZAP), integradas y propuestas por el Consejo de Investigacion y Evaluacion de la
Politica Social (CIEPS). El programa brinda apoyos de canastas alimentarias: por
carencia alimentaria y contingencia. En el afio fiscal 2021 se entregaron canasta de
alimentos a 569 mil 454 beneficiarios, otorgandoles 4 veces durante ese afo, con
una meta de entregar 2 millones 277 mil 816 canastas alimentarias.

Los aspectos que se analizan en este apartado son la pobreza y la carencia
por acceso a la alimentacion, que han estado presentes en la agenda internacional,
que recomienda no solo atenderlos, sino fomentar salud, bienestar y entornos
favorables para esta poblacién (OMS, 2015). También se revisé la Agenda 2030. A
nivel nacional, se reviso la Ley de Desarrollo Social del Estado de México. A nivel
estatal el Plan de Desarrollo del Estado de México 2017-2023, y las publicaciones
de los documentos normativos del Estado de México en esta materia.

En el Estado de México, el porcentaje de poblacién con carencia por acceso
a la alimentacion nutritiva y de calidad, segun el informe de pobreza del CONEVAL
(2021b), mostrd que entre el 2010 y el 2015 este indicador se redujo del 31.6% al
20.2%, y se incrementé ligeramente para el afio 2020 con 21.4%, lo que representé
3 millones 886 mil 334 personas con este tipo de carencia. Mientras que la poblacién
objetivo son aquellas “personas de entre 18 y 59 afios de edad que habitan en el
Estado de México en condicién de pobreza y carencia por acceso a la alimentacion
y para el caso de la vertiente por Contingencia, también en alguna otra entidad
federativa” (GEM, 2021a, p. 23) y corresponde a 1 millon 916 mil 474 personas
(DGBSyFF, 2021).

Los criterios para dar prioridad en el otorgamiento de apoyos es que las
personas beneficiarias se encuentren en alguna de las siguientes situaciones:
sean personas con una condicién especial y a solicitud de autoridad judicial o
administrativa competente; personas con enfermedades crénico-degenerativas;
personas victimas u ofendidas de un delito; sean personas repatriadas; sean
mujeres cuidadoras de hijas e hijos menores de edad de mujeres privadas de su
libertad por resolucién judicial; y las demas que determine la instancia normativa.
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En este apartado se revisé la mecanica operativa del programa, que
comprende la estrategia de seleccidn de beneficiarios desglosado en siete pasos,
que comprende desde la identificacion de la poblacion potencial hasta la aceptacion
e incorporacion al programa de los beneficiarios. También incluye la lista de espera.

Los pasos definidos para el mecanismo de entrega de los apoyos son tres:
1) Las personas beneficiarias recibiran el medio de entrega en los lugares que
determine la instancia ejecutora; 2) La persona beneficiaria podra acudir, el dia y
hora indicado, a recibir su apoyo a los Centros de Atencion presentando el medio
de entrega e identificacion oficial vigente y domicilio en el Estado de México; 3) La
instancia ejecutora procedera a la elaboracion del padron de beneficiarios una vez
realizada la entrega de los apoyos (GEM, 2021a).

Diseno metodolégico y estrategia de trabajo de campo

La evaluacion de procesos fue realizada bajo métodos cualitativos, como el analisis
documental y las 25 entrevistas semiestructuradas a actores clave del programa. El
trabajo de gabinete implico revision de documentos normativos de caracter nacional
e internacional, estadisticas sobre pobreza, nimero de personas beneficiarias en el
Estado de México y su caracterizacion; asi como documentos relacionados con el
diseno y resultados del programa, tales como las Reglas de Operacion, diagnéstico,
evaluaciones externas previas; Matriz de Indicadores para Resultados (MIR) 2020,
la estrategia de focalizacidn, estrategia de selecciéon de beneficiarios, Manual
Operativo del Programa, entre otros.

El trabajo de campo comprende la elaboracién de las guias de entrevistas
y su aplicacion, para el cual se seleccionaron a funcionarios, coordinadores
regionales, gestores operativos y beneficiarios, de municipios agrupados en:
baja concentracion (0 a 500 beneficiarios), mediana concentracién (501-4000
beneficiarios) y de alta concentracion (4001 y mas beneficiaros). La entrevista
proporciona informacién para realizar: 1) la descripcion y valoracion de cada uno de
los procesos y subprocesos identificados, comparando su deber con la informacion
obtenida en el trabajo de campo; 2) valoracién de la dimensién de calidad de los
procesos, subprocesos, y en su caso, macroprocesos identificados, o que implica
evaluar sus atributos de eficacia, oportunidad, suficiencia y pertinencia, dado
el contexto institucional y organizacional en el que estan inscritos; 3) valoracion
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integral de la operacion del programa, con respecto a como los diferentes procesos
han facilitado o entorpecido el cumplimiento de sus objetivos; 4) plantear con
base en los hallazgos obtenidos, recomendaciones para adecuar los procesos y
subprocesos donde exista debilidad u oportunidades de mejora.

El cronograma de actividades comprende el periodo diciembre-marzo 2021.
Asimismo, se establecié la agenda de trabajo de campo.

Descripcion y analisis de procesos

Este apartado comprende la descripcion y andlisis de procesos, considerando tanto
la normatividad como lo realizado en la practica. Aborda nueve principales procesos,
los cuales son:

Actualizacion y publicacién de las Reglas de Operacién del programa: se
encontré que de 5 instancias involucradas en este proceso, fue una la que registra
mayor participacion en su actualizacion, la DGBSyFF. Sin embargo, consideramos
necesario sefalar las demas instancias como la Unidad de Asuntos Juridicos
e Igualdad de Género, la Coordinacion de Vinculacion y la Coordinacién de
Seguimiento a los Programas Sociales, el CIEPS y la Comisién Estatal de Mejora
Regulatoria (CEMER).

Autorizacion del expediente técnico y distribucion del presupuesto: existe
discrepancia, ya que la Direccidon General hace un anteproyecto, pero la autorizacion
y distribucion del presupuesto depende de la Secretaria de Finanzas a través de la
Coordinacion de Administracion de Finanzas (CAF) de la Secretaria de Desarrollo
Social del Estado de México (SEDESEM). Ademas, éste depende de los tiempos y
discusiones que se entablen en la Legislatura correspondiente.

Aprobacioén del plan operativo: en las entrevistas con los mandos superiores,
manifestaron que no existe plan operativo ya que solamente establece metas en
un formato que determina la Unidad de Informacién, Planeacién, Programacion
y Evaluacion (UIPPE) de la SEDESEM. Por lo tanto, este proceso se basa en el
planteamiento y la medicion del logro sobre metas particulares.

Difusion de la convocatoria para el registro de solicitantes al programa: el
programa se difundié a través de los medios establecidos en las ROP; sin embargo,
esta no es la principal fuente de informacion de las personas beneficiarias. Segun la
informacion obtenida en las entrevistas, estas personas manifiestan que se enteran
por intermedio de los gestores del programa.

Recepcioén y registro de solicitudes para ingresar al programa: en reportes
de actas del programa se observan algunas incorporaciones a la lista de espera
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durante el 2021. Por ejempilo, la lista de espera al cierre de Ultima sesion al 20 de
diciembre 2021, fue de 115 mil 586 personas. También se encuentra que es difusa
la figura que atiende a las personas que solicitan el apoyo, a veces son los gestores
y en otros no participan.

Aprobacién del padrén de personas beneficiarias: el padron a 2021, se
aprobo con 569 mil 454 personas beneficiarias. Es en las sesiones ordinarias donde
se aprueban las bajas del padrén de beneficiarios y las altas en la lista de espera.
Los resultados mostrados en actas del programa en su cuarta sesién extraordinaria
sefalan que durante el afio 2021, las bajas y altas del padréon fueron saldadas en
59 mil 015 nuevas personas beneficiadas.

Distribucion y Entrega de la Tarjeta Apoyo a Personas Beneficiarias: son
los gestores sociales quienes comunican y entregan la tarjeta de apoyo a los
beneficiarios.

Entrega de Apoyos a las Personas Beneficiarias del Programa: son los
gestores de campo quienes llaman por teléfono a los beneficiarios para avisarles
cuando y dénde deben recibir su apoyo. Para ello se establecieron 259 centros
de distribucién en todo el Estado de México (datos preliminares). Observamos
diferencias entre lo que se establece la norma (la entrega del apoyo es previa
presentacion de la tarjeta) y la practica (en la entrevista a beneficiarios, solo uno de
diez dijo usar la tarjeta para recibir su apoyo, la mayoria presenta la credencial del
Instituto Nacional Electoral (INE).

Evaluacién de resultados del programa: este proceso interno del programa
se realizé casi de manera completa, para evaluar la satisfaccién de 2 millones 277
mil 816 canastas entregadas en el programa de 2021. La encuesta que se realiza
considera una muestra de 460 personas beneficiarias del padrén, de las cuales el
99% se manifestdé satisfecha con la canasta, al igual que con el trato recibido en los
centros de distribucion. Con respecto al objetivo del programa, 99.8% indicé que
este apoyo ha favorecido a cumplir con algunas necesidades alimentarias de toda
su familia, donde 85% indica que la calidad de productos que integran la canasta
es buenay un 15% regular.

Pertinencia de la gestién de los procesos, en el contexto institucional donde
opera: las ROP del programa se publican en tiempo y forma. Sin embargo, algunos
entrevistados mencionaron que al acercarse la fecha de publicacion existe alta
presion para culminar su actualizacion.

Dentro del procesos de planeacion, encontramos que el personal del programa
si bien reconoce su importancia, no identifican los documentos que contiene la
planeacion estratégica u operativa del programa, porque no se cuenta con ese
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documento, son formatos que no tienen caracteristicas de un plan operativo, no
participan en su construccidén o existe una inadecuada socializacién de dichos
documentos. Asimismo, consideramos que predomina la divisién de tareas por
area o departamentos, antes que una visién sistémica e integral del programa.

El aspecto positivo de la gestion de proceso de registro de solicitudes es
la entrega flexible de tarjetas y de apoyos (si no llevan la tarjeta pueden presentar
credencial del INE, se les genera su Clave Unica de Registro de Poblacién (CURP)
y el apoyo que realizan los gestores a las personas beneficiarias durante todo el
proceso del programa, calificado en las entrevistas como bueno y respetuoso.

Interaccion de procesos

Se encontrdé que solo algunos procesos presentan interaccidn o son
interdependientes. La actualizacién de las ROP es un proceso fundamental y del
cual dependen los siguientes procesos. Asimismo, la difusién de la convocatoria
depende del Plan Operativo. En algunos procesos no se cumple la normativa, como
se ha mencionado anteriormente, para recoger la canasta alimentaria, muchos de
los beneficiarios sefalaron que no usan la tarjeta que el programa les entrego.

Grado de consolidacion operativa

A partir de lainformacién recabada puede observarse que el programa cumple con los
cinco aspectos considerados por el CONEVAL (2017) para evaluar la consolidacion
operativa. El programa 1) cuenta con documentos que norman los procesos; 2) los
diferentes actores involucrados en el programa no conocen el Manual Operativo y
no desarrollan su trabajo bajo un enfoque basado en procesos sino en uno centrado
en la divisién del trabajo; 3) los procesos estan estandarizados a nivel de la instancia
ejecutora; 4) no cuenta con un sistema de monitoreo e indicadores de gestion;
5) cuenta con mecanismos con potencial para la implementacion sistematica de
mejoras.

Hallazgos y resultados

Es importante mencionar que la descripcidn de procesos esta basada en el testimonio
de un reducido numero de involucrados, mismo que no es estadisticamente
representativo, pero abarca a los diferentes tipos de actores, entre ellos, a la persona
titular de la Direccidon General de Bienestar Social y Fortalecimiento Familiar de la
SEDESEM, la Directora de fortalecimiento a Grupos Vulnerables y Proyectos de

11



Evaluacion de Procesos del Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes Canasta EDOMEX, 2021

Desarrollo, asi como de la Direccion Regional y demas protagonistas de primera
linea del Programa, dando un total de 25 entrevistas realizadas.

Debido a lo anterior, no es posible realizar generalizaciones, pero si puede
develarse informacién importante sobre sus fortalezas, debilidades e inconsistencias
operativas. La principal fortaleza del programa es que tiene una gestién que es
funcional, no se duplican funciones y, no existen instancias que obstaculizan el
desarrollo de procesos. Como aspecto a mejorar encontramos la comunicacion
interna, el trabajo bajo enfoque de procesos y el establecimiento de mecanismos
de seguimiento para la retroalimentacion de la gestién operativa

Principales problemas detectados en la normatividad

Existe falta de correspondencia entre documentos normativos. En el numeral
10, inciso i) de las ROP, se indica que para que se concrete la adjudicacion de la
canasta, el beneficiario debera portar una identificacién oficial vigente con fotografia
y domicilio en el Estado de México, lo cual se contradice con el procedimiento de
medios de entrega. De acuerdo con el flujograma del programa, el paso previo para
recibir el apoyo consiste en el tramite de una tarjeta por parte del beneficiario. Sin
embargo, con base en las entrevistas realizadas, no siempre se procede asi, ya que
algunos entrevistados indican que solo les solicitaron su INE, aunque la mayoria
manifiesta haber tramitado su tarjeta.

Cuellos de botella

La aprobacién del presupuesto ya que es lenta y requiere gestiones ante diferentes
instancias estatales, ante el poder Legislativo y a nivel federal.

Entrega de la tarjeta de apoyo: que depende de la propia organizacion de los
gestores y no de un orden preestablecido. Se hace de manera manual y genera que
las personas beneficiarias tengan que esperar mucho tiempo.

Areas de oportunidad

Consideramos que el programa podria generar mecanismos de coordinacion con
los municipios para brindar una mejor atencion a los beneficiarios, como el apoyo
de personal de la policia que proteja, resguarde y colabore con el orden al momento
de la entrega de las canastas.

Valorar si es necesario la entrega de tarjetas, porque no es requisito para
recibir el apoyo.

12



Evaluacion de Procesos del Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes Canasta EDOMEX, 2021

Mejorar la difusion de las convocatorias incorporando estrategias para llegar
a las personas mas necesitadas, visitando a lideres, jefes de manzana o delegados
de poblados o comunidades.

Apostar por mas capacitaciones hacia los gestores, ya que representan un
elemento critico que fortalece al programa.

Mejorar la transparencia del programa, en cuanto a la lista de esperay la forma
como se comunica de parte de quién les llega el apoyo, toda vez que los programas
sociales no se deben vincular con las administraciones gubernamentales.

Buenas practicas detectadas en la operacion del programa

Agilizacién de los procesos de entrega de los apoyos, por ejemplo, numerar con
anticipacion las canastas a entregar.

Flexibilidad y amabilidad con que operan los gestores para atender a las
personas beneficiarias, durante todo el proceso del Programa.

Conclusiones

Entre las fortalezas del programa podemos mencionar la existencia de los documentos
normativos (ROP y Manual Operativo) que especifican de manera clara, detallada y
consistente aquellos procesos y actividades necesarias para dar cumplimiento a su
objetivo. También cuenta con mecanismos para la implementacién sistematica de
mejoras en ciertos procesos, a través de la recepcion de quejas y sugerencias por
parte de beneficiarios, asi como los hallazgos de la evaluacién de resultados del
programa.

Consideramos que los procesos facilitaron el cumplimiento de la meta anual
del programa (aunque no se sabe si la meta es laxa o basada en una estimacién
puntual), asi como el cumplimiento parcial de su objetivo. Ademas, presentan
fortalezas en términos del trabajo y disposicion de algunos gestores, como las
estrategias que desarrollan de manera personal para entregar las tarjetas y los
apoyos; la amabilidad con la que tratan a los beneficiarios; y la buena disposicién
para realizar sus labores.

Otra fortaleza del programa es que a nivel de instancia ejecutora los procesos
se han estandarizado. Sin embargo, detectamos que a nivel operativo se realizan
algunos procesos, actividades no estandarizadas; también se realizan procesos
que no siguen la logica establecida porque el Manual Operativo no es utilizado por
todo el personal del programa; asimismo, se encontrd que existe cierto grado de
desconocimiento sobre cémo son realizados dichos procesos.
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Las evidencias muestran que no existe un trabajo basado en procesos, sino
en la divisidon de trabajo; el andlisis de las entrevistas permite afirmar que desde el
personal que ocupa puestos directivos, hasta quienes tienen responsabilidades
operativas, no estan adecuadamente informados sobre cémo son desarrollados los
procesos donde participan y donde no participan directamente.

El Manual Operativo no es utilizado como guia para ejecutar los procesos
del Programa, ninguno de los entrevistados usa este documento para consultar
sus funciones o actividades a desarrollar. Ademas, se encontrd que la manera en
que son realizados algunos procesos no se ajusta a lo establecido en el Manual o
bien, existe desconocimiento sobre cdmo son realizados. El programa no cuenta
con indicadores de gestion (uso de tiempo, costo de actividades/procesos, uso
de recursos, etc.), ni dispone de un sistema de monitoreo para registrar, analizar y
retroalimentar los procesos.

En la distribucion de medios de entrega, la principal debilidad observada
es que no existe un orden estandarizado para repartir las tarjetas, ni disponen de
tecnologias para hacer mas rapida la distribucién. En general, los beneficiarios no
usan la tarjeta cuando van a recoger su apoyo, lo que representa un gasto del que
puede prescindirse.

Recomendaciones

Proceso 1: Actualizacion y publicacion de las Reglas de Operacion del
programa.

Nivel de priorizacion medio. Se recomienda elaborar un documento de planeacion
que abarque este proceso, de modo que se establezcan fechas y responsables para
realizar cada actividad. Se busca una mejor distribucion de actividades en el tiempo
para evitar escenarios de estrés e incertidumbre cerca de las fechas de publicacion
de la ROP.

Proceso 2: Autorizacion del expediente técnico y distribucion del presupuesto
del programa.

Nivel de priorizacion medio. Se recomienda elaborar la propuesta del expediente
técnico, que contiene la informacion técnica y financiera basica del programa,
para establecer una mejor estandarizacion y colaboracién en el desarrollo de este
proceso.

14



Evaluacion de Procesos del Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes Canasta EDOMEX, 2021

Proceso 3: Aprobacion del plan operativo del programa.

Nivel de priorizacion alto. Se sugiere elaborar, aprobar y difundir el plan operativo
(documento que establece, para cada actividad, la fecha en que debe ser realizada, asi
como los responsables, y recursos asignados, sean humanos, materiales y financieros),
que permitira tener claridad a todos los actores involucrados del programa, sobre las
actividades que les corresponde realizar y también conoceran las actividades realizadas
por los otros actores.

Proceso 4: Difusion de la convocatoria para el registro de solicitantes al programa.

Nivel de priorizacion medio. Se sugiere publicar la convocatoria de manera anual, con
independencia a la existencia de lista de espera, asi como considerar en la misma
el apoyo en servicios que oferta el programa, que permitira medir la evolucién de la
demanda del programa, con lo que puede justificarse su ampliacion. De igual forma,
servira para que beneficiarios y no beneficiarios tengan conocimiento de la existencia
de apoyos en servicios.

Proceso 5: Recepcidn y registro de solicitudes para ingresar al programa.

Nivel de priorizacién medio. Se sugiere documentar los mecanismos utilizados por los
gestores para registrar a los solicitantes, a fin de definir si estos pueden recuperarse
como alternativa o mecanismo formal complementario a la inscripcién voluntaria
realizada en los mdédulos establecidos para tal propdsito, que permitira detectar
posibles sesgos en el registro de solicitudes.

Proceso 6: Aprobacion del padréon de personas beneficiarias del programa.

Nivel de priorizacion alto. Se recomienda que el personal del programa comunique
verbalmente a los beneficiarios sus derechos y obligaciones, para evitar que sean dados
de baja por desconocimiento de sus obligaciones o que no hagan uso de sus derechos.

Proceso 7: Distribucion y entrega de la tarjeta apoyo a las personas beneficiarias
del programa.

Nivel de priorizacién medio. Se recomienda recuperar las buenas practicas en el proceso
de entrega de tarjetas y socializarlas entre los gestores, con miras a la estandarizacion.
También se sugiere identificar actividades donde puedan incorporarse las tecnologias,
a fin de hacer mas eficiente la entrega de tarjetas.
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Proceso 8: Entrega de apoyos a las personas beneficiarias del programa.

Nivel de prioridad alto. Se sugiere Incluir en el Manual Operativo del programa el apoyo
en servicios, definiendo su mecanica operativa, mecanismos de seguimiento e incluirlos
en la evaluacion para mejorarlos y que sean transparentes.

Nivel de prioridad alto. Se recomienda capacitar a los dos tipos de gestores para que
no asocien el apoyo que reciben a la persona del Gobernador, cuando hacen la entrega
de apoyos para evitar riesgos de politizacion.

Proceso 9: Evaluacién de resultados del programa.

Nivel de prioridad medio. Se sugiere verificar si lo establecido en el Manual
Organizacional se ajusta a lo que se hace en la practica para realizar la evaluaciéon de
resultados y socializar entre todos los involucrados dicho Manual, para garantizar la
correspondencia entre el manual operativo y lo que sucede en la practica, asi como
ampliar el conocimiento acerca de todos los procesos del programa.
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2. DESCRIPCION Y ANALISIS DE PROCESOS

La descripcion y analisis de cada uno de los procesos involucrados en el desarrollo
del Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes Canasta EDOMEX, 2021, se realiza
considerando tanto su normatividad como lo realizado en la practica. Las principales
normas contempladas fueron las ROP y el Manual Operativo del programa, mientras
que lo realizado en la préactica se reconstruyé a partir de la informacién obtenida en
las entrevistas aplicadas a los diferentes actores involucrados, entre ellos el Director
General de la DGBSyFF de la SEDESEM; Coordinadores del Programa, Coordinadores
Regionales; Integrantes del Comité de Admision y Seguimiento; Gestores Sociales; la
persona concesionaria del centro de distribucion; personas beneficiarias del programa.
A partir de lo cual, pudieron identificarse nueve principales procesos, los cuales,
normativamente son responsabilidad de la DGBSyFF de la SEDESEM, en su calidad de
unidad administrativa, mismos que se describen a continuacion.

2.1 Elaboraciéon de Reglas de Operacién

Las ROP que regiran el Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes Canastas
EDOMEX, 2021, presenta Reglas de Operacién publicadas en el Periédico Oficial
“Gaceta de Gobierno” el 29 de enero de 2021, permite la correcta operacion de dicho
programa. Como parte de la politica social del Estado de México se constituye la
Estrategia Familias Fuertes (EFF), en el marco de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS), asi como las metas planteadas en la Agenda 2030 del Programa de las Naciones
Unidas para el Desarrollo (PNUD), y los fundamentos de la Ley de Desarrollo Social del
Estado, cuyas ROP propuestas por la SEDESEM, fueron revisadas por el CIEPS.

De acuerdo con el Anexo lll, la elaboracién y publicacion de las ROP se encuentra
a cargo de la Subdireccion de Programas Sociales Estratégicos. Al respecto, en las
entrevistas a mandos superiores y medios, asi como a Coordinadores Regionales
y gestores sociales, las ROP representan el documento rector y normativo para la
operacion del programa, son comunicadas en sesiones de Comité, posterior a su
publicacion en la Gaceta del Gobierno, para informar sobre los cambios que se hayan
realizado en las versiones anteriores.

Con respecto al proceso mas complicado para que las ROP sean aprobadas, las
entrevistas destacan el periodo de la aprobacién de los presupuestos, porque tienen
que transitar por una discusién politica sometida a la Legislatura estatal. Finalmente,
mediante la Primera Sesion Extraordinaria del Comité de Admisién y Seguimiento del
Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes Canastas EDOMEX, 2021, las ROP
fueron aprobadas tal como se evidencia en Gobierno del Estado de México (2021b).
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2.2 Elaboracion del plan operativo

La SEDESEM, a través de la DGBSyFF, se encarga de presentar la calendarizacion
mensual de las metas. Para ello, describe cuatro metas con sus respectivos objetivos,
asi como su operatividad. La primera meta consiste en elaborar un documento que
permita medir la percepcion de las personas beneficiarias del Programa y con ello
realizar un analisis de este. La segunda consiste en cubrir las carencias alimentarias de
grupos en condiciones de pobreza mediante la entrega de canastas. Posteriormente, se
debe generar, actualizar y aprobar el Padréon de personas beneficiarias con base en las
ROP. Finalmente, crear convenios de colaboracion institucional para que en conjunto se
logren mejores resultados en la ejecucién del programa.

Las entrevistas a los mandos superiores y medios del programa evidencian que
la planeacion del ano fiscal 2021, ha sido mas simple, ya que se reconoce la experiencia
que han tenido en programas previos, lo cual fortalece sus estructuras. Sobre todo,
en la etapa base, la cual consiste en realizar diagndsticos de las necesidades de
la poblacién obijetivo. Sin embargo, en las entrevistas con los mandos superiores,
manifestaron que no existe Plan Operativo ya que solamente asientan metas en un
formato que establece la UIPPE.

El proceso de planeacién ha permitido generar oportunidades, al respecto, los
entrevistados indican que han podido desarrollar distintas estrategias de mejora. Entre
las que resaltan, se encuentra la capacidad de estandarizacion en el conocimiento del
programa por parte de los gestores, lo cual permite mantener informadas a todas las
personas beneficiarias de manera homogénea. De igual forma, ha permitido definir
rutas 6ptimas de reparto de los apoyos, mejora de los sistemas de gestion interna,
como el avance en la digitalizacion para la adjudicacion de medios de entrega. Con
respecto a las metas del programa, las entrevistas indican que se ha trazado el objetivo
de realizar seis asignaciones, sin embargo, este niumero no ha podido ser mayor a
cuatro debido a que su principal restriccion se encuentra en el presupuesto asignado.

Desde la perspectiva de los Coordinadores Regionales y Gestores Sociales, la
actividad que demanda mayor planeacion es aquella relacionada a la coordinaciéon con
los distintos Centros de Distribucién (CEDIS). Ademas, los coordinadores destacan el
rol que tienen los gestores para una correcta identificacion y exitosa canalizaciéon de
recursos hacia personas beneficiarias que realmente lo requieren. Aunque en cada
grupo de entrevistados se reconoce el conocimiento de sus planes, no sucede lo
mismo con la estructura general de la planeacion del programa, ya que, cuando se les
consulta de otras actividades indican que eso lo ve otra area.
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2.3 Presupuestacion
El presupuesto asignado al programa quedara supeditado al presupuesto fiscal
autorizado por el poder legislativo, por tanto, su fuente de financiamiento es integramente
con fondos estatales. El presupuesto se destinara a cubrir el costo de adquisicién de
las canastas alimentarias, asi como los gastos operativos que generen contratos con
los CEDIS, honorarios de los gestores, etcétera. Con base en el Anexo lll, luego de la
publicacién de las ROP, deriva la autorizacion del expediente técnico y la distribucion
del presupuesto por parte de la SEDESEM para proceder a difundir la convocatoria del
programa.

De acuerdo con Secretaria de Finanzas (2021), el presupuesto corresponde
a $1,512,033,623.69 (un mil quinientos doce millones treinta y tres mil seiscientos
veinte pesos 69/100 MN), asignado al Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes
Canasta EDOMEX, 2021, con clave presupuestaria 02060501. Con informacion de la
misma fuente, se indica que, al 28 de septiembre de 2021, el presupuesto ejercido
corresponde al 50% del asignado.

2.4 Difusion de convocatoria

El Gobierno del Estado de México es el responsable de emitir la convocatoria y
difundirla a través de la SEDESEM. Conforme a las ROP, numeral 13 Difusién 13.1.
Medios de difusion, ésta se realizé a través de la pagina oficial de la SEDSEM. De lo
anterior, se verifica su difusién en el siguiente enlace: https://sedesem.edomex.gob.mx/
familias-fuertes-canasta-edomex. Con ello, se dio a conocer a la poblacién entre 18 y
59 afos en condicidon de pobreza y carencia alimentaria, asi como al publico en general
con domicilio en la entidad mexiquense, sobre el Programa Familias Fuertes Canasta
EDOMEX, 2021, asi como los requisitos establecidos para que realicen su registro de
manera oportuna. El gestor social de la DGBSyYFF, tienen entre sus funciones convocar
a las personas beneficiarias del programa.

La mayoria de los entrevistados se enteraron de la difusiéon de la convocatoria
mediante contacto directo con alguna coordinadora o gestor del programa. Algunos
indicaron que conocieron el programa por algin anuncio en la televisiéon y mayormente
por redes sociales como Twitter y WhatsApp. Cabe indicar que tanto las ROP como
el Manual Operativo, establecen que su difusion se realice mediante la pagina oficial
de la SEDSEM. Mientras no exista una lista de espera de personas beneficiarias o0 no
se cumpla la meta del ejercicio fiscal del afio en curso, no se llevara a cabo una nueva
convocatoria. En este sentido, la elaboracion y difusion de la convocatoria activaran
los procedimientos de recepcion y registro de solicitudes.
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2.5 Recepcion de solicitudes

La instancia ejecutora es el area operativa que se encarga de la recepcion de solicitudes
e integracion de expedientes, en esta etapa, se registran y sistematizan las solicitudes
para poder inscribir correctamente a las personas beneficiarias del programa. Para
ello, se debe cumplir con los requisitos del programa que se enuncian en las ROP, asi
como en el manual operativo del programa que indican que “las personas solicitantes
deberan realizar los tramites de registro de manera personal, en las fechas y lugares
que para tal efecto establezca la instancia responsable” (GEM, 2021b)

El registro para este programa tiene dos vertientes, la primera se enfoca en
atender las carencias alimentarias y el segundo cubre necesidades de personas en
situacion de contingencia. Para el primer caso, los interesados presentaran el formato
de registro, un acuse de recibo del medio de entrega y demas documentos como copia
del IFE, CURP, recibo de servicios que confirmen su direccién, declaracion jurada,
etcétera. En el caso de contingencia se presentara la solicitud de apoyo, el documento
de recepcion del apoyo y otros que determine la instancia normativa.

La cobertura de este programa abarca 125 municipios del Estado de México,
para personas entre 18 y 59 afios en condicion de pobreza y que presentan carencia
por acceso a la alimentaciéon. Cabe indicar que para la vertiente contingencia, se
establece la atencion a las personas beneficiarias de otra entidad federativa, sin
que se especifiquen cuales serian estas. Las ROP 2021, indican que la poblacion
objetivo presenta ciertas caracteristicas que les otorga preferencia en la atencién de
sus solicitudes, estas son, contar con una condicidn especial respaldadas por una
autorizacion judicial o administrativa, tener una enfermedad cronica degenerativa, ser
victima de un delito, contar con una condicién de repatriada, mujeres cuidadoras de
hijos menores de esas de mujeres que estén purgando carcel, demas consideraciones
que se establezcan.

Con respecto al analisis de las entrevistas, la mayoria de las personas
beneficiarias indicé conocer mas de un programa y que tenian mayor interés por la
canasta porque les proveia una despensa que mejora su alimentacion y el de sus
familias. Todos indicaron conocer e identificar los documentos para su inscripcién,
aunque en varios casos manifestaron que tuvieron problemas con su CURP ya que
lo exigian actualizado, lo cual no se especifica en la convocatoria. Con respecto al
llenado de los formatos, la mayoria manifestd no tener dificultad ya que recibieron
ayuda de los gestores del programa. Los tiempos de traslado de casa de las personas
beneficiarias a los mdédulos de registro, fueron reducidos debido a que la mayoria de
las personas residen cerca de estos lugares. Con respecto a la duracion del registro, la
mayoria manifestd que no superd la hora. Mientras que la atencidn que recibieron por
parte del personal encargado del programa fue buena y amabile.
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2.6 Aprobacion del padrén de personas beneficiarias
Con base en el Anexo Il, la aprobacién del padrdn de personas beneficiarias genera una
base de datos con la informacion de las personas beneficiarias del programa, mediante
la integracion del padrén para su aprobacion por el Comité de Admisién y Seguimiento.
El padron de personas beneficiarias se encuentra estructurado de acuerdo con lo
establecido en los lineamientos y criterios para la integracion y actualizaciéon de los
padrones, como se delinea en el documento de la SEDESEM (2019). Este evento se
encuentra dirigido a transparentar y hacer mas eficientes los procesos para otorgar
apoyos, en su cuarto considerando se define el Padron Unico de Personas Beneficiarias
(PUB) como:

“Padrén Unico de Personas Beneficiarias de los Programas de Desarrollo Social
del Gobierno del Estado de México que consiste en la relacidén oficial que integra
los padrones de las personas beneficiarias de los programas de desarrollo social,
ejecutados por la instancia ejecutora y administrado por la Secretaria de Desarrollo
Social” SEDESEM (2019, p.4).

Lo anterior derivara en el Sistema Integral de Informacién del Padrén Unico de
Personas Beneficiarias (SIIPUB), el cual tiene como objetivo la integracién de toda la
base de datos en tres secciones: i) datos del programa, ii) datos del beneficiario, vy iii)
datos del cobeneficiario. La elaboracion del SIIPUB, se encuentra a cargo del Comité
de Admision y Seguimiento, el cual aprueba las bajas y las altas del padrén o lista de
las personas beneficiarias.

De acuerdo con el punto 9.4.1 de las ROP, referido a la integracién del Comité
de Administracién y Seguimiento, éste es presidido por el titular de la SEDESEM,
un Secretario proveniente de la DGBSyFF de la SEDESEM, cinco vocales dispuestos
por las Secretarias de Finanzas, Salud y del Campo, un titular de la Coordinacion de
Administracion y Finanzas, asi como un titular de la Coordinacién Seguimiento de
Programas Sociales de la SEDESEM. Adicionalmente, se dispone de un representante
de la Secretaria de Contraloria y un participante de la sociedad civil o académica.

La aprobacién del padron esté a cargo del Comité de Admision y Seguimiento, quien
procedera a derivarlo mediante oficio a la Coordinacion Regional para que se tramiten los
medios de entrega a las personas beneficiarias. Segun el numeral 9.4.2 de las ROP indica
que las atribuciones del Comité consisten en autorizar y aprobar altas o bajas al padron;
dar seguimiento a la operacion del programa; modificar reglas y lineamientos internos;
designar a los representantes civiles o académicos; entre las principales.

Cabe indicar que conforme al documento del Gobierno del Estado de México
(2021), luego que las personas beneficiarias presentan sus solicitudes se envian a la
DGBSyFF (instancia ejecutora), quien revisara, integrara y validara la informacién de
todos los expedientes, para entregarlos a la instancia responsable. Para la version del
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Programa 2021, el titular responsable de la instancia ejecutora presenta al titular de la
DGBSyFF.

Las entrevistas muestran que este es un proceso consolidado y se realiza segun
lo estipulado en las ROP. También se recomienda la depuracién del padrén, ya que
los estragos dejados por la pandemia Covid-19 estaria indicando el incremento de
las bajas. En el grupo de entrevistados, se tiene el consenso de mantener el padrén
actualizado, ya que representa una tarea importante para que el programa tenga una
mayor cobertura.

2.7 Distribucion y entrega del medio de entrega de
apoyos

Conforme al Anexo lll, luego que la Coordinacién Regional recibe los medios de entrega,
el personal operativo del programa se dispone a entregar las tarjetas a las personas
beneficiarias utilizando como soporte el reporte y calendarizacion de las asignaciones
de los apoyos. Con base en el Anexo I, se puede indicar que este proceso consiste en
la entrega de las canastas alimentarias a las personas beneficiarias que presenten un
medio de entrega (tarjeta).

En las entrevistas, las personas beneficiarias indicaron que fueron notificados
por los gestores para la entrega de sus tarjetas, procedimiento que no fue complicado,
debido a que en todo momento el personal operativo del programa les presté ayuda.
También, manifestaron no tener ningun inconveniente con los documentos requeridos
para su tramite y para la entrega, fueron notificados mediante llamadas o mensaje de
WhatsApp, donde les indican los requisitos, fecha y lugar donde se deben presentar
para tramitar la tarjeta.

2.8 Entrega de apoyos
Las ROP del programa indican que la instancia ejecutora determinara la calendarizacion
de las entregas del apoyo a las personas beneficiarias. Para ello, se estableceran CEDIS
autorizados y debidamente identificados. La instancia ejecutora es la encargada de la
entrega de los apoyos, para ello realizara la calendarizacion de las entregas con apoyo
de los gestores sociales. En caso de que un beneficiario no sea seleccionado, pero
cumple con los requisitos, éste sera puesto en la lista de espera del siguiente proceso.
Las areas involucradas para este proceso segun lo establecido en SEDESEM
(2021), son la DGBSyFF, la CAF y la Direccién de Fortalecimiento a Grupos Vulnerables
y Proyectos de Desarrollo de la SEDESEM (DFAGVYPD). Luego de fijar el nUmero de
canastas, la DFAGVyYPD debe desarrollar el plan para entregarlas, por lo tanto, envia
una solicitud a la DGBSyFF, quien a su vez enviara la peticién a la CAF. Esta ultima
instancia, sera la encargada de realizar el requerimiento formal a los proveedores
quienes entregaran las canastas en los puntos de distribucién establecidos.
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Ademas, si se imputa la solicitud de un beneficiario, éste perdera todo derecho
de reposicion en entregas posteriores. De igual forma, las ROP establecen que, si
el beneficiario no pudo presentarse a recoger su apoyo en tiempo y forma, éste se
repondra con debida justificacion médica que lo acredite. Las personas beneficiarias
que figuren como aceptados, deberan acudir de manera personal a los CEDIS vy
contactar a su gestor para la recepcion de su canasta. En el numeral 10, inciso i) de las
ROP, se indica que para que se concrete la adjudicacion de la canasta, el beneficiario
debera portar una identificacioén oficial vigente con fotografia y domicilio en el Estado
de México, lo cual se contradice con el procedimiento de medios de entrega.

De acuerdo con el flujograma del programa, el paso previo para recibir el apoyo
consiste en el tramite de una tarjeta por parte del beneficiario. Sin embargo, con base
en las entrevistas realizadas, no siempre se procede asi, ya que algunos entrevistados
indican que solo les solicitaron su INE, aunque la mayoria manifiesta haber tramitado
su tarjeta. Dicho proceso fue simple, con un buen trato y no tardé mucho tiempo. En
todos los casos, el gestor siempre se ha comunicado con ellos, haciéndolos sentir
conformes ya que les anuncian las fechas, lugares, cambio de plazas de entrega, y
demas informacion que les permite tener una buena experiencia.

Una de las principales observaciones que realizan los encuestados, con
respecto a la entrega de apoyos, es el tiempo prolongado de espera debido a la gran
cantidad de personas beneficiadas. Sin embargo, muestran mucho agradecimiento y
satisfaccion porque los productos que reciben son de primera necesidad y han sido
utilizados en su integridad, ademas de recibir un trato amable en todo el proceso
de entrega de canastas. El total de entrevistados indican que el apoyo les fue de
mucha utilidad, porque sienten que la subida de precios (inflacién) esta reduciendo
su capacidad de gasto, muchos indican que el periodo de pandemia provocé alto
desempleo en sus hogares reduciendo el presupuesto familiar.

En ninguno de los casos se condicioné el apoyo, ademas no se han reportado
quejas nireclamos sobre la entrega de apoyos. Nuevamente, la mayoria de encuestados
ha manifestado que la cantidad de los productos de la canasta es buena, sintiendo
una gran satisfaccién con el apoyo recibido. Finalmente, las recomendaciones de
mejora mas significativas fueron una mejora en la organizacién para evitar desorden
en el momento de las entregas, que exista una atencion preferencial para las personas
beneficiarias de mayor edad o que tengan alguna dificultad para permanecer de pie
por mucho tiempo, debido a las grandes filas, se pide ampliar los dias de entrega
para evitar conglomeraciones y tener mas alternativas para que la recojan; se valora
mucho los productos de la canasta que tienen mayor incremento en los precios, como
el aceite o el azlcar.
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Con respecto a las entrevistas realizadas a los proveedores, se indica que el
reparto se ha realizado conforme a lo planificado por la SEDESEM, con estrecha
coordinacion de los gestores sociales quienes se encargan de verificar y validar todo lo
que ocurre en la entrega al beneficiario. En el caso de la entrevista disponible, se trata
de un proveedor que se encarga de los espacios para entrega, garantizar el resguardo
y distribucién de las canastas. Revisan la mercancia y firman las hojas de remision,
luego de verificar que todos los productos se encuentren en buenas condiciones y
coincidan con la cantidad requerida. En su entrevista comenté el caso de canastas
que llegan a descomponerse, sin embargo, las ROP no especifican el procedimiento a
seguir para que no se afecte a la persona beneficiaria. El proveedor también manifesto
que la fecha de inicio de entrega fue el 14 de abril de 2021.

Como punto de mejora de servicio, se sugiere mejorar los tiempos de atencion
en la entrega de las canastas. Se plantea que todas las personas beneficiarias cuenten
con una tarjeta, para que se realice una rapida identificacién de ellas, que mejore la
entrega de los apoyos. También manifiestan utilizar control de inventarios basados
en primeras entradas, primeras salidas, con la finalidad de evitar la caducidad en los
productos de primera necesidad. Como existen muchas personas beneficiarias que
por temas de cuidado de familiares o en el contexto del COVID-19, no pueden acudir
en la fecha asignada, las ROP no tienen establecidos criterios sobre esta situacion,
solo lo hacen en caso de salud con un justificante médico o una condicion fisica que
le impida trasladarse. Por ello, en las entrevistas las personas beneficiarias plantearon
ampliar los plazos y horarios de entrega. Otro punto de oportunidad que se plantea en
las entrevistas, se refiere a la posibilidad de calendarizar las entregas con fechas fijas
para que la persona beneficiaria cuente con mayor certidumbre.

2.9 Seguimiento
De acuerdo con las ROP, el seguimiento se realiza cuando la instancia ejecutora presenta
un informe a su simil normativa en el marco de las sesiones ordinarias. Es importante
indicar que corresponde a una de las atribuciones del Comité, vigilar el correcto
seguimiento del programa para que se cumplan sus obijetivos. En las entrevistas con
los mandos superiores, se indica que el seguimiento es parte del programa y para ello
remiten informes a la Legislatura e instancias de transparencia como el Instituto de
Transparencia, Acceso a la Informacion Publica y Proteccion de Datos Personales del
Estado de México y Municipios (INFOEM), asi como la elaboracién de reportes internos
de seguimiento.

Ademas, se cuenta con un sistema interno que se encuentra monitoreado por la
instancia ejecutora y que proporciona informacién en tiempo real, por ejemplo, horas
de entrada y salida del personal operativo del programa, apertura, cierre y distribucion
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en los CEDIS, informes de cierre en los 158 locales, entre los principales. Desde la
Optica de los coordinadores y gestores, estos responden en las entrevistas que la mejor
manera de realizar seguimiento al programa es mediante el cotejo de la edad de las
personas beneficiarias (18 a 59 afos), si esta no se encuentra en el rango establecido,
el beneficiario tendra que solicitar el acceso a otro programa.

2.10 Auditoria, control y vigilancia

Las ROP indican que los procesos de auditoria, control y vigilancia del Programa son
responsabilidad del Organo Superior de Fiscalizacién del Estado de México (OSFEM), la
Secretaria de la Contraloria del Gobierno del Estado de México (SECOGEM), asi como
el Organo Interno de Control de la SEDESEM. Por lo tanto, queda establecido el tramite
regular para proceder con cualquier inconformidad, queja o denuncia de cualquier
irregularidad que se observe en el programa podra ser canalizada de manera escrita,
telefénica, internet, y mediante una aplicaciéon del programa denominada “Denuncia
Edoméx”.

De acuerdo con las encuestas a mandos superiores, se indica que cualquier
eventualidad con las canastas, la CAF debera corregir dicha situacion con el proveedor.
A su vez, el conducto de reclamo por parte de las personas beneficiarias es el Organo
Interno de Control. Por parte de los coordinadores y gestores, se indica que se realiza
una encuesta de satisfaccion a las personas beneficiarias con respecto al proceso
de entrega de los apoyos. También informan que reciben recomendaciones de parte
del Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social (CONEVAL) y
el CIEPS. Con respecto a las personas beneficiarias, estos indican como principales
inconvenientes el excesivo tiempo de espera en la entrega, debido a que no se amplian
las fechas y horarios. Sin embargo, no hay registro de este grupo por encuestas,
tampoco informacion sobre monitoreo y evaluacion de dicha informacién.

2.11 Evaluacién de resultados

En este tema, las ROP indican que la evaluacién del programa representa una etapa
critica de éste. Para ello se disponen de dos tipos de evaluaciones, la externa que se
da en solo un caso y apunta a detallar casos especiales, disefio, procesos, desemperio,
consistencia y resultados o impacto. Este tipo de revision se debe coordinar por el
CIEPS, con la finalidad de poder potenciar el programa. También existe el peritaje
interno o informe de resultados a cargo de la SEDESEM, quién remitira el informe anual
al CIEPS luego de finalizado los ejercicios fiscales.
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2.12 Pertinencia de la gestion de los procesos, en el
contexto institucional donde opera

Las areas del programa, enfocadas en la realizacion, actualizacién y publicacion de
las ROP manifiestan en las entrevistas que los tiempos de publicacion se han logrado
cumplir, debido a una correcta articulacion entre diversas areas del programa. Sin
embargo, sefialan como un punto a superar el periodo prolongado de aprobacion de
los presupuestos por parte de la Legislatura Estatal. También se observa que las ROP
se aprueban a finales de la tercera semana del mes de enero y con ello se genera
incertidumbre en los demas procesos y actividades.

Cuando se consulté sobre la elaboracion del plan operativo, los encuestados
resaltaron su importancia para poner en marcha el programa. Cabe destacar que la
experiencia en programas previos ha servido para simplificar su puesta en marcha.
También mencionan que los encuestados reconocieron como principal restriccion
de la planeacion el presupuesto que se logre asignar, debido a la alta demanda del
programa. Ademas, destaca la importancia de los gestores en su desarrollo, ya que
son el vinculo directo del programa con las personas beneficiarias. Los entrevistados
manifiestan tener pleno conocimiento de lo que tienen planeado, pero desconocen
el planeamiento en toda la estructura del programa, ya que cuando se les consulta
indican que eso depende de otra area.

Si bien, el presupuesto es una limitante de la planeacion, al evaluar el nivel de
ejecucion se encuentra que, a septiembre de 2021, solo se ejecutd el 50% del mismo.
Estos resultados evidencian problemas de gestién en la planeacion del programa que
generan una subutilizacion de los recursos, habiendo manifestado en las encuestas la
necesidad de una mayor frecuencia en la distribucién de las canastas.

A pesar de que la difusién de la convocatoria se realiza conforme a lo establecido
en las ROP, segun lo indicado en las encuestas genera mucha incertidumbre en las
personas beneficiarias, por no saber las fechas y nimero de entregas que se realizaran.
Esto deriva en el problema detectado en la aprobacion tardia de las ROP. Cuando los
ciudadanos del Estado de México proceden a la entrega de sus solicitudes, se detecta
una contradiccidon que retrasa el proceso, ya que se solicita el CURP actualizado
cuando en la convocatoria oficial no se especifica. Un tema para potenciar es el trato
bueno y amable que reciben las personas beneficiarias del programa, cuando acuden
a las oficinas del programa.

Los entrevistados advierten en el proceso de aprobacion del padrén de personas
beneficiarias, que es necesario realizar una depuracién, debido a las altas bajas que
se han presentado por la pandemia de Covid-19. Este procedimiento es significativo
para el correcto funcionamiento del programa, evitando que existan canastas sin
beneficiario y generando un clima a favor de la transparencia de este. Con respecto a
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los medios de entrega o tarjetas, no se cumplen las reglas, ya que los entrevistados
indicaron haber tramitado su tarjeta pero que, al momento de recibir su canasta, les
pidieron cualquier documento de identificacion como el INE.

La observacién anterior, coincide con un proceso de entrega de canastas poco
dinamico y lento. Los entrevistados coinciden en que el tiempo prolongado de espera
es una de las principales debilidades que presenta el programa. También se detecto
el caso de canastas que pueden llegar a descomponerse por la ruptura de algun
producto, al respecto, un encuestado indicé que existe un contrato entre el proveedor
y el programa que deberia cubrir cualquier discrepancia. Este punto se podria explorar
mas para poder incorporarlo en las ROP.

Si bien, el consenso de las personas beneficiarias entrevistadas indica sentirse
muy bien atendidas y agradecidas por las canastas, consideran que ampliar las fechas
de entregas, los horarios, incluir bienes de consumo con mayor incremento en sus
precios como azucar o aceite, que el uso de la tarjeta permita una atencion mas
rapida y personalizada, calendarizar las fechas de entrega con la finalidad de reducir la
incertidumbre de la poblaciéon objetivo. Finalmente, el seguimiento, auditoria, control y
vigilancia plantean multiples canales de comunicacion, mediante los cuales se pueden
presentar quejas, denuncias, reclamos, etcétera.

2.13 Grado de consolidacién operativa

Tomando como referencia CONEVAL (2017), se consideran los cinco criterios para
determinar el grado de consolidacion operativa de los programas. Estos son: 1) la
existencia de documentos normativos para cada proceso; 2) si todos los operadores
conocen los procesos que estan documentados; 3) Silos procesos estan estandarizados,
es decir son utilizados por todas las instancias ejecutoras; 4) existencia de sistemas de
monitoreo e indicadores de gestion; 5) existencia de mecanismos paralaimplementacion
sistematica de mejoras. Cada criterio se debe responder de forma afirmativa o negativa,
donde el programa se considera con mayor grado de consolidacion en la medida que
contabilice mayores respuestas afirmativas.

Luego de analizar los cinco criterios, se encuentra un grado de consolidacién
operativa adecuado; sin embargo, se identifican importantes escenarios para su
fortalecimiento. Pese a que existen las ROP, estas se contradicen con el flujograma del
programa en el punto de los medios de entrega; ademas, no incorpora especificaciones
en casos puntuales como la pérdida de una canasta o medios alternativos para recoger
elapoyo. Con base en las entrevistas, se logra identificar un fuerte sesgo hacia procesos
que derivan de las ROP y otros de iniciativas personales, principalmente en el area
de gestores. Los procesos se encuentran estandarizados, si bien cada area muestra
un conocimiento aceptable, segun entrevistas, esto no ocurre cuando se le pregunta
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por otras areas, lo cual podra fortalecerse con base en futuras capacitaciones. Con
respecto al sistema de monitoreo y control, se observa que se alinean a las metas
del programa. Finalmente, se encuentran mecanismos para implementar mejoras ya
que las ROP consideran evaluaciones al programa, ademas de canales formales para
analizar quejas.
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3. HALLAZGOS Y RESULTADOS

a principal fortaleza del programa es que su gestion operativa es funcional,

lo cual permite retomar las experiencias previas; no se detectaron

duplicidad de funciones, ni instancias que obstaculizaran el desarrollo de

los procesos, aungue si procesos que estarian restandole eficiencia como
el tramite de la tarjeta. No obstante, existen importantes nichos de oportunidad de
mejora. Por ejemplo, analizar las formas de anticipar las fechas de aprobacién de
las ROP ya que esto se encuentra reglamentado en la Ley de Desarrollo Social
del Estado de México (GEM, 2004), estandarizar procesos especificos como los
procedimientos para la entrega de canastas, utilizar los procesos de monitoreo a
favor de mejorar el programa, entre las principales.

3.1 Principales problemas detectados en Ila
normatividad

El principal problema observado en la normatividad es la falta de correspondencia
entre documentos. Por ejemplo, las ROP 2021 no consideran el criterio de medios
de entrega de las canastas, mientras que el flujograma del programa si lo contempla
en sus procesos. De igual forma, las ROP no especifican el criterio de entrega
de apoyos por concepto de contingencia, considerando que por esta modalidad
pueden beneficiarse personas que no son del Estado de México. Si bien, las ROP
especifican el tema de altas y bajas de las personas beneficiarias, no se profundiza
en la importancia de realizar depuraciones frecuentes en los padrones, lo cual seria
fundamental para mantener la eficiencia del programa.

Todo lo anterior sugiere que los documentos normativos del programa deben
ser revisados y actualizados de frente a los documentos de disefio mas recientes
y a las dinamicas que suceden en la practica; a fin de asegurar la coherencia entre
normativa y practica.

3.2 Cuellos de botella

Uno de los cuellos de botella identificados en las entrevistas con los mandos
superiores, corresponde al tiempo de aprobacion del presupuesto, ya que depende
de una institucién auténoma como la Legislatura del estado. Otro, es el retraso en la
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publicacién de las ROP, realizada a finales del mes de enero, con lo cual el resto de
las actividades quedan pausadas.

3.3 Areas de oportunidad

El programa podria ampliar las fechas y horas de entrega de las canastas, mejorar la
composicion de su contenido y de ser posible utilizar las herramientas tecnologicas
de la tarjeta para tratar de mejorar el proceso de entrega. Realizar convenios para
ampliar la red de distribucion, para evitar grandes conglomeraciones de las personas
beneficiarias. Profundizar en la mejora de la planeacion para buscar un mayor grado
de consolidacion operativa del programa, entre ellos, mejorar la planificacion de
entregas mediante una calendarizacion de estas, mayor ejecucion del presupuesto
para favorecer a las personas beneficiarias, normar la depuracion frecuente del
padron, utilizar toda la informacion de control y vigilancia para potenciar el programa,
entre otros.

3.4 Buenas practicas detectadas en la operacion del
programa

La totalidad de las personas beneficiarias indicaron tener una experiencia agradable
durante todo el proceso que implicé registrarse en el programa y recoger su canasta,
esto debido al buen trato recibido por el personal operativo del programa. Esta es
la principal fortaleza encontrada, la cual podria profundizarse en mayores cursos de
capacitacion e incentivos para los gestores.
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Anexos

Tema

Datos
generales

Objetivos

Anexo 1. Ficha técnica de identificacion del programa

Variable Datos
Ramo 20 - Desarrollo Social
Institucion Secretaria de Desarrollo Social
Entidad Estado de México

Unidad Responsable

Direccién General de Bienestar Social y Fortalecimiento Familiar

Clave Presupuestal

02060501 Alimentacion y nutricion familiar

Nombre del Programa

Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes Canasta
EDOMEX

Ano de Inicio

2019

Responsable titular del
programa

Lic. Petra Mendiola Gonzélez

Teléfono de contacto

(722) 2756400; Ext. 5622

Correo electrénico de

contacto

Objetivo general del

programa

sedagro.spe@edomex.gob.mx

Contribuir a reducir la carencia por acceso a la alimentacion de
personas de entre 18 y 59 afios de edad, que vivan en el Estado
de México, en condicion de pobreza y presentan carencia por
acceso a la alimentacién y/o se encuentren en situacion de
contingencia, mediante la entrega de canastas alimentarias.

Principal Normatividad

Reglas de Operacion.

Eje del Plan Nacional
de Desarrollo (PND) con
el que esta alineado

Bienestar.

Objetivo del PND con el
que esta alineado

Promover y garantizar el derecho a la alimentacion nutritiva,
suficiente y de calidad.

Tema del PND con el
que esta alineado

Politica social.

Programa  (Sectorial,
Especial o Institucional)
con el que esté alineado

Plan de Desarrollo del Estado de México 2017-2023. Pilar
social: Estado de México socialmente responsable, solidario
e incluyente.

Objetivo (Sectorial,
especial o institucional)
con el que esta alineado

Objetivo 1.1. Reducir la pobreza y propiciar desarrollo humano.

Indicador  (Sectorial,
Especial o Institucional)
con el que esta alineado

Estrategia 1.1.3 Combatir el hambre e incrementar el acceso
a una alimentacién sana, nutritiva y suficiente, con particular
atencion a la poblacion mas pobre y en situacion de
vulnerabilidad, incluidas nifias y nifos.

Propdsito del programa

Contribuir en la disminucion de la condicion de pobreza y
carencia por acceso a la alimentacion de la poblacion de la
entidad de entre 18 y 59 afios de edad, mediante la entrega de
canastas alimentarias.
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Poblacién
potencial

Poblacién
atendida

Cobertura
geografica

Variable

Definicion

Personas que habitan en el Estado de México en condicion de
pobreza y que presentan carencia por acceso a la alimentacion
y, para el caso de la vertiente por Contingencia, también en
alguna otra entidad federativa.

Unidad de medida

Personas

Cuantificacion

Definicion

3,886,334

Personas de entre 18 y 59 afios de edad que habitan en el Estado
de México en condicién de pobreza y carencia por acceso a la
alimentacion.

Unidad de medida

Beneficiario

Cuantificacion

Entidades  Federativas
en las que opera el
programa

569,454

125 municipios del Estado de México y para el caso de la
vertiente por Contingencia en alguna otra entidad federativa.

Fuente: elaboracion propia con informacion de GEM (2021a), GEM (2021b) y CONEVAL (2021a).
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Anexo 2. Ficha de identificacion y equivalencia de procesos de
evaluacion de procesos del programa

Modelo general de procesos

Procesos del programa identificados

por el evaluador

Planeacion (planeacion estratégica,
programacioén y presupuestacion):
proceso en el cual se determinan
mision, visién, fin, objetivos vy
metas en tiempos establecidos,
los indicadores de seguimiento
verificables, los recursos financieros
y humanos necesarios, y las
principales actividades y métodos a
sequir para el logro de los objetivos
del programa.

Difusion del programa: proceso
sistematico e institucionalizado de
informacion sobre las principales
caracteristicas  del  programa,
sus beneficios y requisitos de
inscripcion, dirigido hacia un
publico determinado.

Elaboracion de Reglas de Operacion:
abarca la elaboracién, aprobacion vy
publicacion de ROP.

Elaboracion del plan operativo:
establecimiento de metas, obijetivos,
evolucion por  focalizacion 2020,
verificaciéon de recursos humanos vy
principales actividades a desarrollar.

Presupuestacion: elaboracion y
autorizacion del expediente técnico que
regula la distribucién del presupuesto
destinado a la operacion del programa.

Difusién de convocatoria: dar a conocer a
la poblacién de 18 a 59 afos y al publico
en general que habita en el Estado de
México el Programa de Desarrollo Social
Familias Fuertes Canasta EDOMEX y los
requisitos establecidos para registrarse
al mismo.

Solicitud de apoyos: conjunto de
acciones,

instrumentos y mecanismos
que ejecutan los operadores del
programa con el objetivo de registrar
y/o sistematizar la informacion de las
solicitudes de apoyo de las posibles
personas beneficiarias.

Seleccién de personas
beneficiarias: proceso realizado por
los operadores de los programas
para seleccionar a las personas
beneficiarias y obtener finalmente el
padrén actualizado y validado.

Recepcion de solicitudes: registro vy
sistematizacion de las solicitudes de
inscripcion realizadas por las personas que
cumplan con los requisitos para obtener
los beneficios que brinda el programa.

Aprobacién del padron de personas
beneficiarias: generar una base de datos
con la informacién de las personas
beneficiarias del programa, mediante
la integracion del padrén para su
aprobacion por el Comité de Admision y
Seguimiento.

continda...
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Modelo general de procesos

Produccién de bienes o servicios:
herramientas, acciones y
mecanismos a través de los cuales

Numero de
Secuencia

Procesos del programa identificados
por el evaluador

No aplica: no hay produccion de bienes ni

) . L 7 C

se obtienen los bienes y servicios de servicios.
que seran entregados a las personas
beneficiarias del programa.
Distribucién de apoyos: proceso
a través del cual se envia el apoyo Distribucién y entrega del medio de
del punto de origen (en donde se entrega de apoyos: entrega de la tarjeta
obtuvo dicho bien o servicio) al 8 apoyo a las personas beneficiarias
punto de destino final (en donde para el otorgamiento de sus canastas
se encuentra el beneficiario del alimentarias.
programa).
Entrega de apoyos: conjunto
de . instrumentos, mecanismos y Entrega de apovos: entreqa
acclones por los qgales las personas 9 de Iasg canasfasyalimentar?as.
beneficiarias o afiliados reciben los
diferentes servicios o tipos de apoyo.
Seguimiento a las personas
beneficiarias y monitoreo de apoyos:
acciones y mecanismos mediante . o . .
os cusles of programa comprugba 1, SedliTIenor e ntancl ecuora e
Che oS SEEfes CHfEIELey & sus sesiones ordinarias
las personas beneficiarias son :
utilizados y funcionan de acuerdo
con el objetivo planteado.

Auditoria, control y vigilancia: el OSFEM,
Contraloria social y satisfaccién de la SECOGEM vy los Organos Internos de
usuarios: proceso a través del cual Control del Consejo Estatal de la Mujer
los beneficiaros pueden realizar las 11 y Bienestar Social (CEMyBS) y de la
quejas o denuncias que tengan del SEDESEM, establecen los mecanismos
programa. para la verificacion de la entrega de los

apoyos a las personas beneficiarias.
Evaluacién y monitoreo: proceso
a través del cual el programa Evaluaciéon de resultados: evaluacion
implementa ejercicios sistematicos de los resultados obtenidos a través
de evaluacion de sus procesos o 12 de la aplicacion de los instrumentos

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

especificos de evaluacion disefiados
para el programa.

Fuente: elaboracion propia.
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Diagrama de Flujo de los Componentes y Procesos Clave.
Subdireccion de Secretaria de Solicitante/ Comité de admisién y | Coordinacién Personal
Programas Desarrollo Social Beneficiario seguimiento regional operativo del
Sociales (Administracién y programa
Estratégicos finanzas / Informacién
y difusién)
INICIO
i6 Autorizacion de
Elaba: -
. ;an expedicnte
publicacién técnico y
de ROP (1) distribucién
presupuesto (2}
)4
Elaboracion y .
difusién de —1 ™ 5"_1"““‘“ de
convocatoria (3} ingreso
Conecta con:
Recepeidon v
registro de
solicitud del
programa {4}
P de Aprobacién de Recibe
lista de espera T prop de — oficios y
lista de espera medios de
¢ i cntrega
Conecta con:
Integracion y Ca_nmjmdn. con:
aprobacion de Dun;bu_c_lox:jy]
lista de espera vinculacian de
(5) medio de
entrega (6}
Recibe medios de [
cntrega (tarjeta)
l Recibe
reporte de
Conecta con: entrega de
Entrega de tarjetasy
h:rl?:g;sa:n calendariza la
Acuse de apoyos = entrega del
Realiza estad isticas apoyo
Recibe canasta -t
alimentaria
FIN
Fuente: elaboracion propia.
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Anexo 4. Grado de consolidacion operativa del programa

Criterio de valoracion

1) Existen documentos

| Si | Parcialmente | No | N/A |

Comentarios

Cuenta con documentos que
especifican de manera clara y detalladas
las actividades y procesos necesarios

que normen los X A
Procesos. gara alganzar su objetivo: Reglas de
peracion y Manual Operativo del
programa.
2) Los procesos que Los entrevistados manifiestan estar
estan documentados enterados de las ROP del programa,
son del conocimiento X sin embargo, advierten una alta
de todos los improvisacion al momento de su
operadores. operatividad, donde  predominan
diversos criterios ajenos a las ROP.
Los procesos se encuentran
3) Los procesos estan estandarizados, si bien cada area
estandarizados, es muestra un conocimiento aceptable,
decir, son utilizados por | X segun entrevistas, esto no ocurre
todas las instancias cuando se le pregunta por otras areas
ejecutoras. lo cual podra fortalecerse con base en
futuras capacitaciones.
El programa cuenta con indicadores de
4) Si se cuenta con un gestion. Segun las entrevistas, este es
sistema de monitoreo X monitoreado por la unidad ejecutora
e indicadores de para obtener informacion en tiempo
gestion. real de los procesos de entrega de
canastas.
Cuenta con mecanismos para la
implementacion sistematica de
. mejoras, como la recepcion de
5 Si se_cuenta con quejas y sugerencias por parte de las
mecanismos para X beneficiari la evaluacién
personas beneficiarias, y

la implementacion
sistematica de mejoras.

anual del programa. Sin embargo,
no hay informacion sobre cdémo
estos mecanismos retroalimentan los
procesos del programa.

Fuente: elaboracion propia.
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Anexo 5. Limites, articulacién, insumos y recursos, productos y

sistemas de informacion de los procesos del programa

Proceso 1 Elaboracién y publicaciéon de las Reglas de Operacion del programa.

Dimension del proceso

Actividad o actividades del proceso.

de los objetivos?

Inicio Ninguno.
Limites . .

Fin Ninguno.

Normativamente disponen del mes de enero para
su aprobacién, sin embargo, algunos entrevistados

; Los insumos Tiempo reportan que esta actividad critica se pospone para
;'recursos la dltima semana del mes, lo que genera estrés e
son incertidumbre en el resto de los procesos.
suficientes y Personal Suficiente y adecuado.
adecuados? Recursos Financieros Suficiente y adecuado.

Infraestructura Suficiente y adecuado.

Otros No hay.

Productos del Proceso Elaboracion de las ROP.
Productos ¢Sirven de insumo para el Si

proceso siguiente?

Sistemas empleados Documentos internos (Acta).

. Ti informacion

Sistemas de| PO de ormacion f\/a
informacion recolectada

¢Sirve  de informacion

. " N/A

para el monitoreo?
¢Es adecuada la coordinacion entre actores si
para la ejecucion del proceso?
¢ El proceso es pertinente para el cumplimiento si

Proceso 2: Autorizacion del expediente téc
Dimension del proceso

ico y distribucion del presupuesto del programa.
Actividad o actividades del proceso.

. Inici Ni .
Limites I‘TICIO !nguno
Fin Ninguno.
+Los insumos Tiempo Suf!c!ente y adecuado.
Y recursos Personal Suficiente y adecuado.
son Recursos Financieros Suficiente y adecuado.
suf|C|entes>)/ Infraestructura Suficiente y adecuado.
adecuados? Otros No hay.
Productos del Proceso Expegilente técnico y distribucion de presupuesto
autorizado.
Productos . -
¢Sirven de insumo para el si
proceso siguiente?
Sistemas empleados Documentos internos (Oficios).
Sistemas de Tipo de informacion N/A
; S recolectada
informacion

¢ Sirve de informacion para
el monitoreo?

N/A
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¢ Es adecuada la coordinacion entre actores

. - Si
para la ejecucion del proceso?

¢ El proceso es pertinente para el cumplimiento
de los objetivos?

Proceso 3: Elaboracion y difusion de la convoca

Dimensién del proceso

Actividad o actividades del proceso

los objetivos?

Limites In.icio Ninguno.
Fin Ninguno.
+Los insumos Tiempo Suficiente y adecuado.
Y recursos Personal Suficiente y adecuado.
son Recursos Financieros Suficiente y adecuado.
suficientes y Infraestructura Suficiente y adecuado.
adecuados? Otros No hay.
Con base a las entrevistas, los gestores se
Productos del Proceso encargan de comunicar a las personas _beneficiarias
Productos persona]mente, por llamada o mensaje de texto a
sus equipos celulares.
¢Sirven de insumo para el Si
proceso siguiente?
Sisternas empleados Platafo.rma. ,virtual .de la SEDESE_M, medios de
comunicacion masivos y redes sociales.
.Sistemasf, de | Tipo de informacion N/A
informacion recolectada
(;Sir\(e de informacion para el N/A
monitoreo?
(;Es ad.ecuada la coordinacién entre actores para la Si
ejecucion del proceso?
¢ El proceso es pertinente para el cumplimiento de Si

Proceso 4: Recepcion y registro de solicitudes p

ra ingresar al programa.

Dimension del proceso

Actividad o actividades del proceso

Las personas beneficiarias indican en las
entrevistas que el principal medio por el cual se
Limites Inicio entgran del programa es mediante redes sociales
(Twitter o WhatsApp) y sobre todo de los gestores
del programa.
Fin Ninguno.
Tiempo Suficiente y adecuado.
¢ Los insumos En todo momento el personal brindé apoyo a
y recursos Personal los beneficiaros, principalmente en el cotejo de
son documentos y el llenado de las solicitudes.
suficientes y Recursos Financieros Suficiente y adecuado.
adecuados? Infraestructura Suficiente y adecuado.
Otros No hay.

continda...
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Productos del Proceso

Lista de solicitudes de ingreso al programa.

monitoreo?

Productos ;Sirven de insumo para el Si

proceso siguiente?

Sistemas empleados No hay registro.
Sistemas de ngl ecta dge informacion N/A
informacion - - —

¢ Sirve de informacion para el N/A

¢Es adecuada la coordinacion entre actores para la
ejecucion del proceso?

Si, se destaca la amabilidad.

los objetivos?

¢El proceso es pertinente para el cumplimiento de

Si, el registro de nuevas solicitudes va nutriendo la
lista de espera.

Proceso 5: integracion y aprobacion de la lista de espera.

Dimensién del proceso

Actividad o actividades del proceso.

ejecucion del proceso?

Limites In.icio N?nguno.
Fin Ninguno.
+Los insumos Tiempo Suficiente y adecuado.
y recursos Personal Suficiente y adecuado.
son Recursos Financieros Suficiente y adecuado.
suficientes y Infraestructura Suficiente y adecuado.
adecuados? Otros No hay.
Productos del Proceso Propuesta de lista de espera.
Productos ¢ Sirven de insumo para el Si, alimentar las altas de los nuevos padrones
proceso siguiente? de las personas beneficiarias.
Sistemas empleados No hay registro.
Sistemas de Tipo de informacion N/A
informacion recolectada
(;Sir\{e de informacion para el N/A
monitoreo?
¢ Es adecuada la coordinacién entre actores para la S

objetivos?

¢ El proceso es pertinente para el cumplimiento de los

Si, permite definir los presupuestos.

Proceso 6: Distribucion y vinculacion del medio de entrega.

Dimension del proceso

Actividad o actividades del proceso

No hay un orden estandarizado de como
Inicio organizar la entrega de tarjetas, cada gestor
P decide como hacerlo.
Limites ~
De acuerdo con lo sefialado por algunas
Fin personas beneficiarias, la tarjeta puede ser
prescindible para recoger su apoyo.
¢Los insumos Tiempo Suficiente y adecuado.
y recursos Personal Suficiente y adecuado.
son Recursos Financieros Suficiente y adecuado.
suficientes y Infraestructura Suficiente y adecuado.
adecuados? Otros No hay.
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Productos del Proceso

Acuses de recibido de las tarjetas.

Productos ¢, Sirven de insumo para el

proceso siguiente?

Parcialmente.

Sistemas empleados

No hay registros.

Tipo de informacion

objetivos?

Sistemas de N/A
. L. recolectada
informacion - - —

¢ Sirve de informacion para el

. N/A

monitoreo?
¢ Es adecuada la coordinacién entre actores para la Si
ejecucion del proceso?
¢ El proceso es pertinente para el cumplimiento de los Si

Proceso 7: Entrega de apoyos a las personas beneficiarias del programa.

Dimensién del proceso

Actividad o actividades del proceso

A veces la coordinacién entre los dos tipos de
gestores para presentarse a distribuir las canastas
Inici en una fecha determinada no se logra debido a las
nicio : ; .
diferencias de agenda de cada uno de ellos; las
Limit personas beneficiarias exigen una calendarizacion
imrtes de las fechas.
Las personas beneficiarias indicaron, que las fechas,
Fin horay !ugar para que reciban Sus apoyos, son
comunicadas por el gestor a través de mensajes de
texto.
Existen momentos de saturacion para atender a las
Tiempo personas beneficiarias, ya que la mayoria de ellos
¢Los insumos acude cuando abre el CEDIS.
y recursos Los entrevistados indicaron que pasan mucho
son Personal tiempo formados hasta recibir su canasta, esto se
suficientes y debe, entre otros factores, al poco personal.
adecuados? Recursos Financieros Suficientes y adecuados.
Infraestructura Suficientes y adecuados.
Otros No hay.
Productos del Proceso Acuse de recibido del apoyo.
Productos ¢, Sirven de insumo para el si
proceso siguiente?
Sistemas empleados No hay registro.
. Tipo de informacién
Sistemas de N/A
informacion recolectada
¢ Sirve de informacion para el N/A
monitoreo?

¢ Es adecuada la coordinacién entre actores para la
ejecucion del proceso?

No siempre, la gran cantidad de personas y la
atencion lenta genera descontrol en este proceso.

¢ El proceso es pertinente para el cumplimiento de
los objetivos?

Si, siempre se han cumplido las metas.

continda...
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Proceso 8: Evaluacion de resultados del programa.

Dimension del proceso Actividad o actividades del proceso
Los gestores son quienes entregan el apoyo y quienes
Inicio aplican los cuestionarios de evaluacion, lo cual, hace
que la gente siempre diga que esta satisfecha.
Limites La evaluacién no se complementa con las quejas
Fin que se reciben en campo o en el teléfono asignado
para tal propdsito, para efectos de tener una
retroalimentacion.
Tiempo Suficiente y adecuado.
¢Los insumos Deberian asignar a personas diferentes a los gestores
Yy récursos Personal para aplicar los cuestionarios.
281[;cien tes y Recursos Financieros Suficiente y adecuado.
adecuados? Infraestructura Suficiente y adecuado.
Otros No hay.
Productos del Proceso Reporte de evaluacion.
Productos ¢Sirven de insumo para el|,
proceso siguiente?
Sistemas empleados Base de datos.
Sistemas de Tipo de informacion Informacion sistematizada de los resultados.
informacion recolectada
(',Sir\(e de informacion para el Si
monitoreo?
(,_Es adgcuada la coordinacion entre actores para la si
ejecucion del proceso?
¢El proceso es pertinente para el cumplimiento de si
los objetivos?

Fuente: elaboracion propia.
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Proceso 1:
Proceso 2:

Proceso 3:
Proceso 4:
Proceso 5:
Proceso 6:
Proceso 7:

Proceso 8:
Proceso 9:

Proceso Fortalezas

1

Anexo 6. Analisis FODA del programa

Actualizacién y publicacién de las Reglas de Operacién del programa.
Autorizacion del expediente técnico y distribucion del presupuesto del

programa.

Aprobacion del plan operativo del programa.

Difusién de la convocatoria para el registro de solicitantes al programa.
Recepcién y registro de solicitudes para ingresar al programa.

Aprobacion del padrén de personas beneficiarias del programa.

Distribucion y entrega de la tarjeta apoyo a las personas beneficiarias del
programa.

Entrega de apoyos a las personas beneficiarias del programa.
Evaluacion de resultados del programa.

Buena comunicacién entre las diferentes instancias involucradas, no hay
duplicidad de funciones ni instancias que obstaculicen o dificulten el proceso

La principal instancia involucrada (finanzas) desarrolla una gestion operativa que

2 siempre le permite contar con la autorizacion del expediente y presupuesto en
tiempo y forma
Buena comunicacion y coordinacion en la Direccion de Bienestar (nivel direcciony
3 secretaria técnica), no hay duplicidad de funciones ni instancias que obstaculicen
o dificulten el proceso
4 Adecuada labor del gestor quien asesora amablemente a la persona beneficiaria.
5 Establecimiento de un Comité de Admisién y Seguimiento, externo al programa,
para revisar y aprobar el padrén de personas beneficiarias
6 Se entregan las tarjetas a las personas beneficiarias en tiempo y forma
7 Gestores con interés e iniciativa para poner un orden en la entrega de canastas,
mostrando amabilidad.
Elinstrumento aplicado recupera informacién sobre la satisfaccién de las personas
8 beneficiarias en las dimensiones establecidas en el Manual de Organizacion

(atencion y caracteristicas del apoyo recibido).

1

Proceso Debilidades

No hay una planeacion con fechas y responsables, por o que generalmente el
grueso de actividades es realizado a fines de enero.

La aprobacién del presupuesto depende de negociaciones politicas que se

2 determinan en la Legislatura, mientras que el programa obedece a otros objetivos.
3 A pesar de contar con un _me@io formal de difusion, esta no es la principal fuente
para las personas beneficiarias.
No hay suficiente informacién entre los involucrados en el programa sobre como
4 se realiza, con qué caracteristicas y si efectivamente la convocatoria se publica

cada afo.

continda...
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Proceso Debilidades

El registro de solicitudes es realizado con discrecionalidad, no se llevan a cabo en
los mddulos o centros de distribucién, sino que son los gestores quienes invitan

5 ; . o
a personas que consideran que lo necesitan, dinamica en la cual puede haber
$esgo u omisiones.

6 Se solicitan documentos actualizados, lo cual no se especifica en las
convocatorias.

7 Existe demasiado desorden debido a que las fechas y horarios no se amplian, asi

como el uso incorrecto de tecnologias.

Los resultados no se comparten, dejando vacios a la mejora del Programa. Asi
8 como la excepcion de entregar por Unica ocasion el apoyo a quien no puede
recogerla en los plazos establecidos.

Proceso Oportunidades

1 No se identificaron oportunidades.

5 Mayor coordinacion con la Legislatura, para poder tener menor incertidumbre
sobre las fechas de aprobacion de los presupuestos del Estado.

3 Utilizacion de redes sociales para ampliar la difusion.

4 No se identificaron oportunidades.

5 No se identificaron oportunidades.

6 Explorar la posibilidad de contratar proveedores de mensajeria para la entrega
masiva de tarjetas.

7 No se identificaron oportunidades.

8 Formato de encuestas en linea.

1 No se identificaron amenazas.

2 Posibles recortes presupuestales desde el nivel federal.

3 Una mala difusion puede generar que la informacion sea utilizada por grupos
criminales para estafar a las personas beneficiarias.

4 No se identificaron amenazas.
Que las personas beneficiarias noten y emitan quejas por alguna anomalia en

5 el ingreso prioritario de alguna persona beneficiaria que no cumpla con las
condiciones establecidas en las ROP, desacreditando el programa.

6 No se identificaron amenazas.
Debido al contexto de la pandemia por COVID-19, muchas de las personas

7 beneficiarias no han podido asistir a recoger sus canastas, lo cual podria
ocasionar su baja del padrén.

8 No procesar y dejar de utilizar la informacién de manera oportuna.

Fuente: elaboracion propia.
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Proceso 1:
Proceso 2:

Proceso 3:
Proceso 4:
Proceso 5:
Proceso 6:
Proceso 7:

Proceso 8:
Proceso 9:

Anexo 7. Recomendaciones del programa

programa.

programa.

Aprobacion del plan operativo del programa.
Difusién de la convocatoria para el registro de solicitantes al programa.
Recepcidn y registro de solicitudes para ingresar al programa.

Aprobacion del padrén de personas beneficiarias del programa.
Distribuciéon y entrega de la tarjeta apoyo a las personas beneficiarias del

A) Consolidacién

Entrega de apoyos a las personas beneficiarias del programa.
Evaluacion de resultados del programa.

Actualizacioén y publicaciéon de las Reglas de Operacién del programa.
Autorizacién del expediente técnico y distribucién del presupuesto del

Situacion . Recursos P Nivel de
Principales . Breve andlisis de . . PR
actual (hallazgo " e insumos . Efectos potenciales Medio de priorizacion
Recomendacién | responsables de la ) la viabilidad de la e o .
o problema . L. necesarios para su ) .. esperados verificacion (Alto, Medio
implementacion . .. implementacion O
detectado) implementacion o Bajo)
Falta de ' ”
correspondencia La Subdireccion de
on los ROP Programas Sociales Las actividades
Revisar las ROP | Subdireccion de Estratégicos cuenta .
documentos a . que requiere el
- .. | yabordar estos |Programas Sociales Manual con los recursos e
solicitar, omisién . . ) ) desarrollo de este
. temas para que Estratégicos. Operativo insumos necesarios .
al especificar L proceso podran
o los procesos se para la elaboracion . . Documento de
criterios con " . evitar tener mas de L Alto.
especifiquen y el Secretaria de Recursos de un documento o planeacion.
respecto a los - . . un criterio para su
programa se rija | Desarrollo Social. humanos a de planeacion .
apoyos por L . desarrollo, mejorando
) . Unicamente por los que sea que incluya este S
contingencia, y . la efectividad del
. las ROP. asignada la labor.|  proceso. Por lo
procedimientos ) programa.
tanto, es viable su
para depurar los ) .
implementacion.
padrones.
No se detectan Sin Secretaria de No se requiere . ) .
L ) ROP. . ed . No aplica. No aplica. Bajo.
problemas. recomendacién.  Desarrollo Social. implementacion.
Los diferentes
ROP )
involucrados en el
Elaborar, aprobar programa tendran
. ) Manual ) X
y difundir el . mas claridad sobre las
) Operativo -
plan operativo actividades que les
(documento que Subdireccion de corresponde realizar
. Documentos ) ’
No existe establece, para - Programas Sociales en determinada
. S ' ” de planeacion o P
plan operativo | cada actividad, | Subdireccion de L. Estratégicos fecha, y los recursos
. Plan Estratégico .
solamente un lafechaen |Programas Sociales cuenta con los de los que disponen
formato que que debe Estratégicos . recursos e insumos para hacerlas, Plan operativo
. ’ Sugerencias / . . : Alto.
establece la ser realizada, Secretaria de . necesarios para la evitando retrasos publicado.
. - . aportaciones .
UIPPE, donde asi como los Administracion y elaboracion de un en la entrega de
. del personal . .
se marcan las responsables, Finanzas. operativo Plan Operativo. Por | productos. Ademas
metas. y recursos P Y lo tanto, es viable su de conocer las
) gestores . i . .
asignados implementacion. | actividades realizadas
humanos or los demas, lo que
( S Personal de por fos N
materiales y ) » facilitaria desarrollar un
" . la Direccién a )
financieros)). trabajo por procesos
cargo de su S
L. y no por division del
elaboracion. )
trabajo.
continda...
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tuacion .. ecursos P ivel de
Sit R Nivel d
Principales . Breve andlisis de . . s
actual (hallazgo Lo e insumos A Efectos potenciales Medio de priorizacién
Recomendacién | responsables de la ] la viabilidad de la ey N
o problema . . necesarios para su ) L. esperados verificacion (Alto, Medio
implementacion . L implementacion N
detectado) implementacion o Bajo)
L La publicacion L
Los beneficiarios p ) Publicacion
) periédica de la
entrevistados . ... anualdela
. convocatoria permitira .
no tienen - . ) L, convocatoria,
L Definir una ROP La Secretaria medir la evolucion "
conocimiento de ) . especificando
. estrategia de de Desarrollo (crecimiento /
la convocatoria DO ) . . que el apoyo
. comunicacion Secretaria de Manual Social cuenta con decrecimiento) de
através de un ) . ) puede ser en
L parainformar  Desarrollo Social Operativo los recursos e la demanda del .
medio oficial ) ) . especie y en
. del apoyo Secretaria de insumos necesarios programa, con lo que . .
4 establecido e v . L servicios. Medio.
Baleste finen en servicios Informacion y para publicar puede justificarse su
las ROP Estos que ofrece Difusion Personal de periddicamente la  ampliacién. De igual
el programa, la Direccién a  convocatoria. Porlo  forma, servira para ’
se enteran a . . . Estrategia de
) implementada cargo de su tanto, es viable su  que beneficiarios y no DO
través de una L X - L comunicacion
. por los gestores. elaboracién. implementaciéon.  beneficiarios tengan .
comunicacién L implementada
h conocimiento de la
directa con los ) . por los
existencia de apoyos
gestores. . gestores.
en servicios.
El registro de
solicitudes es
realizado por Documentar los
los gestores mecanismos La documentacion
9 utilizados por los de este proceso
de manera ROP g
discrecional gestores para permitird detectar
L ’ registrar a los La Secretaria de posibles sesgos
invitando - Manual . .
. solicitantes, a . Desarrollo Social en el registro de
a quienes ) L Operativo -
consideran que fin de definir si cuenta con los solicitudes, establecer
) estos pueden .. | recursos e insumos | mecanismos para
requieren el Documentacion . .
- recuperarse . . necesarios para |respetar lo establecido ”
apoyo. Solicitan . Secretaria de del mecanismo Documentacion
como alternativa . . documentar con en el Manual ) .
de manera . Desarrollo Social. de registro, . o de mecanismos| Medio.
0 mecanismo mayor precision el Organizacional del L
personal los con personas ) ) . utilizados.
formal . trabajo realizado Programa o bien
documentos de . beneficiarias ?
las personas complementario por los gestores en | actualizar la manera
p . alainscripcion este proceso. Por lo en que el mismo
y después . Personal de R .
. voluntaria . ., tanto, es viable su | puede ser realizado.
les avisan . la Direccion a . . N
. realizada en implementacion. Lo cual contribuira
si ya fueron . cargo de su o
. los médulos L a la eficiencia 'y
registrados. ) elaboracién .
Lo cual puede establecidos transparencia del
amenazar la para tal proceso.
. ropdsito.
transparencia del prop:
programa.
No se detectan Sin Secretaria de No se requiere ’ ’ )
ha ) ROP. . q o No aplica. No aplica. Bajo.
problemas. recomendacién. Desarrollo Social. implementacion.
No se detectan Sin Secretaria de No se requiere . . .
" . ROP. ) d . No aplica. No aplica. Bajo.
problemas. recomendacién. | Desarrollo Social. implementacion.
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Situacion
actual (hallazgo
o problema
detectado)

Recomendacion

Principales
responsables de la
implementacion

Recursos
e insumos

necesarios para su
implementacion

Breve anilisis de
la viabilidad de la
implementacion

Efectos potenciales
esperados

Medio de
verificacion

Nivel de
priorizacion
(Alto, Medio

o Bajo) *

La Subdireccion de
ROP Programas Sociales
Existe dualidad Alinear las Estratégicos cuenta
de mecanismos normativas para Manual con los recursos e
para entregar que se considere . L X insumos necesarios Al saber como se
L Subdireccion de Operativo ) . .
apoyos, algunas un unico . para incluir en organizan y prestan los
. Programas Sociales L Manual
personas mecanismo - el Manual la apoyos en servicios X
L Estratégicos Personal de Y . . . Operativo Alto.
beneficiarias de entrega de ) ) mecanica operativa es posible mejorarlos )
la Direccion . actualizado.
presentan su canastas para acargo de la que garantiza la y dotarlos de mayor
tarjeta, otros su hacer mas rg ) prestacién de transparencia.
. . actualizacion del L
credencial de eficiente el Manual apoyos en servicios
elector. programa. : del programa. Por lo
tanto, es viable su
implementacion.
Subdireccion de La Subdireccion de
Programas Sociales ROP Programas Sociales
. Estratégicos Estratégicos
Existen fuertes <9 9
) : cuenta con los
observaciones Incluir en L Manual .
Comité de X recursos e insumos Al establecer
de parte de el Manual L Operativo . .
) Admisién y necesarios para mecanismos
las personas Operativo los . L . Manual
. . Seguimiento incluir en el Manual  estandarizados como )
beneficiarias  procedimientos Personal de L . ” Operativo Alto.
X . .. los procedimientos sistemas de cola”, "
con respecto que eviten L la Direccién e . actualizado.
) Coordinacién que impidan genera  evitan los cuellos de
al tiempo cuellos de ) acargo de la
Regional ) cuellos de botella botella.
prolongado en la botella. actualizacion del
- alaentrega de
atencion. . Manual.
Personal Operativo los apoyos. Por lo
del Programa. tanto, es viable su
implementacion.
Existe Verificar si lo
desconocimiento| establecido ' "
La Subdirecciéon de )
en todos los en el Manual . Garantizar la
) . Programas Sociales )
niveles de Organizacional ROP - correspondencia entre
) 9 . Estratégicos
la Direccion se gjusta a lo ) ” lo que establece el N
. Subdireccion de cuenta con los . Actualizacion
sobre como que se hace . Manual ) Manual Operativo con e .
. . Programas Sociales ) recursos e insumos y difusion
es realizada en la practica o Operativo : lo que sucede en la .
. ) Estratégicos. necesarios para o - del Manual Medio.
la evaluacion para realizar . ) préctica y contribuir )
. difundir el proceso Operativo del
de resultados, la evaluacion Personal de la ! a que todos los
. ! L de elaboraciénde | . Programa.
siendo que de resultados Direccion. - involucrados tengan
. . . L la evaluacion. Por lo .
dicha Direccion y socializar ; pleno conocimiento de
tanto, es viable su

publicé en 2021
los resultados de
ésta.

entre todos los
involucrados
dicho Manual.

) . todos los procesos.
implementacion.

*El nivel de priorizacion Alto, Medio o Bajo, se estimara considerando la mejora en la operacion del programa, la
viabilidad de la implementacion de la recomendacion, asi como el efecto potencial que esto pueda tener en el
alcance del objetivo del programa.

Fuente: elaboracion propia, con base en CONEVAL (2017) y datos proporcionados por la Subdireccion de
Programas Sociales Estratégicos y la SEDESEM
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Anexo 8. Sistema de monitoreo e indicadores de gestion del programa

El programa no cuenta con indicadores de gestién guiados por los principios de
eficacia, oportunidad, suficiencia y pertinencia. Tampoco dispone de un sistema de
monitoreo para medir, informar y retroalimentar los procesos operativos que desarrollan
los operadores.

A continuacion, se propone un conjunto de indicadores de gestién generales
que pueden ser adaptados para cada proceso para después ser integrados y
monitoreados a través de un sistema informatico disefado para registrar de forma
continua la informacion del avance y estatus de cada indicador, y estar articulado con
mecanismos para la implementacién de mejoras.

Indicadores de gestion

A) Indicadores de gestion de eficacia (logro de productos en el tiempo previsto).

e Numero de productos (de cada proceso) aprobados/publicados/realizados en el tiempo
previsto.

e Margen de gestion: numero de productos establecidos en cada proceso — nimero de
productos realizados.

B) Indicadores de eficiencia (logro de productos haciendo un bueno uso de los recursos).
e Costo promedio de cada actividad sustantiva / proceso.
Gasto ejecutado respecto al gasto planeado, para desarrollar cada proceso.
e Porcentaje de actividades/procesos en donde se hace un adecuado uso de los recursos
disponibles.

C) Indicadores de oportunidad (el periodo de tiempo establecido por la normatividad
aplicable).

¢ Porcentaje de actividades realizadas en los tiempos establecidos en el plan operativo del
programa.

e Promedio de dias de retraso en la realizacion de las actividades necesarias para
implementar cada proceso.

e Margen de operacion: dias establecidos por actividad — dias de retraso por actividad.

D) Indicadores de suficiencia (el proceso se realiza en tiempo y con la calidad prevista).
Porcentaje de actividades realizadas en cada proceso, segun lista del Manual Operativo.
Porcentaje de actividades realizadas adecuadamente (en tiempo y calidad).

Porcentaje de actividades / procesos para los que no se cuenta con los recursos
necesarios (humanos, materiales o financieros) para ser realizados adecuadamente.
e Grado de satisfaccion segun proceso (encuestas).

E) Indicadores de pertinencia (las actividades y productos son adecuados para conseguir
las metas y objetivos).
e Numero de actividades realizadas por meta / total de actividades programadas por
meta.
e Numero de metas alcanzadas segun objetivo / total de metas por objetivo.
Fuente: elaboracion propia, con base en CONEVAL (2017) y datos proporcionados por la Subdireccion de
Programas Sociales Estratégicos y la SEDESEM.
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Anexo 9. Criterios de seleccion de las personas beneficiarias

El criterio de seleccion del nimero de casos, segun rango de las personas beneficiarias
por municipios, es la relacién entre la distribucién porcentual de esos rangos con
respecto al total de casos estimados a entrevistar.

Para la seleccién de los casos se ha considerado 4 grupos de municipios, segun
rango de nimero de las personas beneficiarias: municipios que concentran mas de 5 mil
personas beneficiarias; municipios con 3 mil a 5 mil personas beneficiarias, municipios
con mil 500 a menos de 3 mil personas beneficiarias y municipios con menos de mil
500 personas beneficiarias. Se entrevistaran a 16 personas beneficiarias, distribuidos
de la siguiente manera: 4 casos (municipios con mas de 5 mil personas beneficiarias),
4 casos (municipios con mas de 3 mil y hasta 5 mil personas beneficiarias), 4 casos
(municipios con mil 500 y hasta 3 mil personas beneficiarias) y 4 casos (municipios con
menos de mil 500 personas beneficiarias).

Familias Fuertes Canasta EDOMEX: muestra intencional para
entrevista, 2022

Rango de personas _b(_eneficiarias por ‘ Porcentaje ‘ Casos
municipio
1a 1499 17.5 4
1500 a 2999 33.9 4
3000 a 4999 25.3 4
5000 y mas 23.3 4
Total 100 16

Fuente: elaboracion propia.
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