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1. INTRODUCCION

a Secretaria de Desarrollo Social del Estado de México
(SEDESEM), a través del Consejo de Investigacion vy
Evaluacién de la Politica Social (CIEPS), y con fundamento
en el articulo 54 de la Ley de Desarrollo Social del Estado de
México; asi como, el numeral 15.1 Evaluacion externa de las Reglas
de Operacion (GEM, 2020), solicité la Evaluacion de Procesos del
Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes Apoyo a Personas
Adultas Mayores, 2020, cuyo objetivo general es contribuir a la
reduccion de la condicidn de pobreza y carencia por acceso a la
alimentacion de las personas adultas mayores de 60 afos de edad
en adelante, mediante la entrega de canastas alimentarias, asi como
servicios que favorezcan a su bienestar (GEM, 2020, p.88), y cuya
cobertura abarca los 125 municipios del Estado de México.

El objetivo de esta Evaluacion es analizar y valorar de manera
sistematica los procesos del Programa de Desarrollo Social Familias
Fuertes Apoyo a Personas Adultas Mayores para determinar si son
necesarios o adecuados para el logro de los objetivos y metas
del Programa; asimismo, hacer recomendaciones para la mejora
de la gestion operativa del Programa. Mientras que los objetivos
especificos fueron: 1) valorar la gestion operativa del Programa,
considerando nueve procesos que definen las Reglas de Operacion
(ROP) del Programa; 2) plantear recomendaciones generales y
especificas, tanto a nivel normativo como operativo para mejorar
la gestidon del Programa; 3) conocer los problemas o limitaciones,
tanto normativos como operativos que obstaculizan la gestién del
Programa; y 4) analizar fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas, asi como buenas practicas que mejoran la capacidad de
gestion del Programa.



Este documento es realizado con base en los Términos de
Referencia (TdR) emitidos en 2017 por el Consejo Nacional de
Evaluacién de la Politicas de Desarrollo Social (CONEVAL) para realizar
una Evaluacién de Procesos, por lo cual, la descripcién y andlisis de
los procesos es realizada tomando como base el “Modelo general de
procesos”, mismo que considera ocho aspectos: planeacion, difusién,
solicitud de apoyos, seleccién de beneficiarios, produccion de bienes
y servicios, distribucion de bienes y servicios, entrega de apoyos y
seguimiento a beneficios y monitoreo de apoyos.

El equipo responsable de este trabajo utilizd una metodologia
cualitativa, la cual consistié en el desarrollo de un trabajo de gabinete
para analizar los documentos que dan sustento normativo y operativo
al Programa y un trabajo de campo para reconstruir la practica de
los procesos. Los principales insumos del trabajo de gabinete fueron
documentos e informes oficiales proporcionados por el enlace de la
SEDESEM, entre los que se encuentran el diagndéstico del Programa,
las ROP, el Manual Operativo, el documento de focalizacién y cobertura,
la Matriz de Indicadores para Resultados (MIR), presupuesto, Padrén
de beneficiarios, Evaluacion de Resultados, y documentos normativos
de tipo estatal, nacional e internacional.

El trabajo de campo implicé la realizacion de 22 entrevistas
semiestructuradas con diferentes actores clave, entre los que cuenta
la titular de la Direccion de Bienestar Social para Personas Adultas
Mayores, coordinadores operativos, coordinadores regionales,
gestores sociales, la persona concesionaria del Centro de Atencion, y
beneficiarios.
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2. DESCRIPCION DEL PROGRAMA

| desarrollo social es el proceso que contribuye a mejorar el

bienestar de las personas en torno a nutricion, ingreso, educacién

y vivienda; también engloba la reduccion de la pobreza y las

desigualdades, las cuales son objetivos del Estado y pueden
alcanzarse tomando como referencia las lineas de accion marcadas por los
organismos internacionales (CESOP, 2006).

El Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes Apoyo a Personas
Adultas Mayores, 2020, otorga dos tipos de apoyo: en especie (canasta de
alimentos) y servicios (gerontolégicos, psicolégicos, médicos). En el afio fiscal
2020 entregdé canasta de alimentos a cien mil beneficiarios, otorgandoles 10
veces durante ese afio. Asimismo, brindd apoyos de servicios a 12 mil 246
adultos mayores.

Afin de ahondar en sus fundamentos y caracteristicas mas importantes,
este apartado expone sus antecedentes, el problema al que responde su
implementacion, el contexto y condiciones en las que opera; asi como,
los mecanismos mas relevantes que aseguran la generacion y entrega de
beneficios a las personas adultas mayores en el Estado de México.

ANTECEDENTES

De acuerdo con la Organizacién de las Naciones Unidas (ONU, 2019), la
pobreza es un problema que tiene diferentes dimensiones y manifestaciones
tales como el hambre, la malnutricion, la falta de una vivienda digna vy el
acceso limitado a otros servicios basicos como la educacion o la salud. Por
consiguiente, avanzar en el desarrollo social inclusivo implica disminuir los
niveles de pobreza y la desigualdad entre hombres y mujeres, entre personas
con capacidades diferentes y grupos vulnerables, entre las que se encuentran
las personas de la tercera edad.

En particular, la proteccion de las personas adultas mayores ha
estado presente en la agenda internacional, en tanto constituye un sector
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de la poblacion vulnerable. Por ejemplo, en 2002, la Asamblea General de
las Naciones Unidas aprob¢ la Declaracion Politica y el Plan de Accién
Internacional de Madrid sobre el Envejecimiento. Entre las recomendaciones
estan: atender a las personas mayores y su desarrollo, el fomento de la salud
y el bienestar en la vejez, y la creacién de un entorno propicio y favorable
para las personas mayores (OMS, 2015).

En lo general, la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible, aprobada
el 25 de septiembre de 2015, establecié la intension de atender 17 Objetivos
del Desarrollo Sostenible (ODS), el primero de ellos es poner fin a la pobreza
en todas sus formas. Uno de los principales medios para lograrlo es movilizar
recursos provenientes de la cooperacién internacional y canalizarlos a los
paises en desarrollo para que puedan implementar politicas y programas
dirigidos a combatir la pobreza en sus diferentes dimensiones. Otro medio es
aprobar normas a nivel internacional, nacional y subnacional que contemplen
las cuestiones de género (ONU, 2018).

El segundo objetivo del Desarrollo Sostenible es el de Hambre Cero. El
Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD) advierte que el
hambre y la desnutricion siguen siendo grandes obstaculos para el desarrollo
de las naciones. Tan solo en 2017 se estimd que 821 millones de personas
sufrian desnutricion crénica. Este segundo objetivo busca terminar con todas
las formas de hambre y desnutricion para el 2030, lo que supone garantizar el
acceso de todas las personas a una alimentacion nutritiva y suficiente (ONU,
2018).

En México, el Consejo Nacional de la Agenda 2030 para el Desarrollo
Sostenible fue creado el 26 de abril de 2017, mediante decreto presidencial.
El Consejo nace como una instancia de vinculacion del Ejecutivo Federal
con los gobiernos locales, el sector privado, la sociedad civil y la academia.
Su principal objetivo fue el de coordinar las acciones para el disefio, la
ejecucion y la evaluaciéon de estrategias, politicas, programas y acciones
para el cumplimiento de la referida Agenda 2030. Asimismo, informara sobre
el seguimiento de sus objetivos, metas e indicadores (SEGOB, 2017).

Para atender a la poblacion adulta mayor en México, fue publicada la
Ley de los Derechos de las Personas Adultas Mayores el 25 de junio de 2002,
la cual tiene por objeto:
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Garantizar el ejercicio de los derechos de las personas adultas mayores, asi
como establecer las bases y disposiciones para su cumplimiento, mediante
la regulacion de: |. La politica publica nacional para la observancia de los
derechos de las personas adultas mayores; Il. Los principios, objetivos,
programas, responsabilidades e instrumentos que la administracion publica
federal, las entidades federativas y los municipios deberan observar en la
planeacion y aplicacion de la politica publica nacional, y lll. El Instituto
Nacional de las Personas Adultas Mayores” (Camara de Diputados del H.
Congreso de la Union, 2002, p.1).

El Gobierno del Estado de México ha publicado una serie de documentos
normativos dirigidos a proteger a las personas adultas mayores de la exclusion
y la pobreza. Entre los que se encuentra la Ley para Prevenir, Combatir y
Eliminar Actos de Discriminacion en el Estado de México, publicada el 17
de enero de 2007, la cual tiene por objeto prevenir y eliminar toda forma de
discriminacion ejercida en contra de cualquier persona, para proteger el goce
y ejercicio de sus derechos fundamentales (GEM, 2007). Ademas de la Ley del
Adulto Mayor del Estado de México, publicada el 06 de agosto de 2008, con
el objeto de garantizar el ejercicio de los derechos de los adultos mayores, asi
como establecer las bases y disposiciones para su cumplimiento, a efecto de
mejorar su calidad de vida (GEM, 2008).

Con el propésito de avanzar en el combate a la pobreza, el Gobernador
del Estado de México, Alfredo Del Mazo Maza emitié en 2017 el Decreto por el
que se crea el Consejo Estatal de la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible,
cuya finalidad es coordinar las acciones necesarias para la formulacion,
ejecucion, evaluacion, control y seguimiento de estrategias y programas
que propicien la consecucion de los objetivos y metas de la Agenda 2030
(GEM, 2017). Adicionalmente, el Gobierno Estatal firmo6 en 2018 el Convenio
de Cooperacion Técnica con el PNUD, con el propésito de recibir asistencia
técnica de parte de Naciones Unidas para elaborar el Plan de Desarrollo del
Estado de México (PDEM) 2017-2023 y garantizar que este estuviera alineado
con los ODS.

El PDEM 2017-2023 establece en su pilar social que es prioritario
desarrollar y conservar familias fuertes, lo que implica que las familias,
sin importar su origen social y estatus econémico puedan satisfacer sus
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necesidades basicas y mejorar su calidad de vida. Para ello define varias
lineas de accion dirigidas a reducir la pobreza en todas sus formas; apoyar el
crecimiento de los ingresos de los mas pobres; asegurar vivienda y servicios
basicos adecuados a la poblacién; lograr una alimentacién sana, nutritiva y
suficiente y reducir todas las formas de malnutricion. Para este Ultimo aspecto
define como linea de accion: fortalecer la coordinacién con los programas
sociales del Gobierno Federal para cubrir las necesidades alimentarias de las
familias mexiquenses; identificar a los sujetos de apoyos a la alimentacién
mediante la seleccién de familias vulnerables que habiten en comunidades
de muy alta y alta marginacion; difundir las practicas alimentarias saludables,
asi como fomentar el consumo de los alimentos locales (GEM, 2018).

La politica social del Gobierno del Estado de México encuentra
sustento en sumarco normativo estatal y en el federal; dicha politica establece
el concepto de “Familias Fuertes” como uno de sus principales ejes para
reducir la pobreza, exclusién y vulnerabilidad de la poblacién mexiquense.
En particular, la Estrategia Familias Fuertes (EFF) surge como un mecanismo
de coordinacion transversal para transitar del desarrollo social al desarrollo
humano, a través del acceso a los derechos sociales de los diferentes grupos
de la poblacion.

2.2 PROBLEMATICA QUE ATIENDE

De acuerdo con los datos de la ONU (2019), la tasa de pobreza mundial
ha disminuido considerablemente desde el afio 2000; sin embargo, en las
regiones en desarrollo, una de cada diez personas sigue subsistiendo con
1.90 ddlares diarios y mas de 700 millones de personas viven en condiciones
de pobreza extrema y luchan para satisfacer sus necesidades mas basicas.
La productividad de las personas es mermada a causa del hambre y la
malnutricidon, ademas de ser mas propensas a sufrir enfermedades, lo que
limita sus posibilidades para aumentar sus ingresos y mejorar sus medios de
vida (ONU, 2019).

El envejecimiento de la poblacion a nivel mundial plantea serios retos
en términos de la lucha contra la pobreza y la desigualdad social. Segun
datos del informe de Perspectivas de la Poblacion Mundial, la tendencia
es que para el 2050 el nimero de personas adultas mayores incremente al
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doble y que para el 2100 se triplique, pasando de 962 millones en 2017 a 2
mil 100 millones en 2050 y 3 mil 100 millones en 2100. En consecuencia, las
necesidades de las personas de 60 afios en adelante crecerdn y representaran
un alto costo familiar y social (ONU, 2017).

La pobreza en México disminuyd en 2.5 puntos porcentuales de 2008
a 2018. En 2008, 49.5 millones de personas estaban en tal condicion, lo que
representaba el 44.4% de la poblacion total, mientras que en 2018 fueron
contabilizados 52.4 millones de personas, lo que representd el 41.9% de
la poblacién total. Sin embargo, en ese mismo afo, 71.2% de la poblacion
mexicana reportd tener al menos una de las siguientes carencias sociales:
rezago educativo, carencia por acceso a los servicios de salud, carencia por
acceso a la seguridad social, carencia por calidad y espacios de la vivienda,
carencia por acceso a los servicios basicos en la vivienda, carencia por
acceso a la alimentacién (CONEVAL, 2018).

La carencia que mas ha disminuido entre la poblacién mexicana es el
acceso a los servicios de salud; en diez afios (2008 a 2018) tuvo un decremento
de 22 puntos porcentuales, mientras que la carencia mas persistente es la falta
de acceso a la alimentacion, pues si bien bajé 1.3 puntos porcentuales, en
el mismo periodo, el numero de personas con dicha carencia pasé de 24.3
millones en 2008 a 25.5 millones en 2018 (CONEVAL, 2018).

En el Estado de México, la tendencia de la pobreza también ha ido a
la baja, pero manteniendo grandes retos en esta problematica. En 2018 se
registraron 7 millones 546 mil 542 (42.7 %) personas en situacion de pobreza.
El 70.8% de la poblacién tiene al menos una carencia social y la carencia por
acceso a la alimentacién es la que menos ha disminuido en porcentaje, pero
no en numero de personas; pasoé de 21.2% (3 millones 201 mil 795 personas)
en 2008 a 19.8% (3 millones 505 mil 839 personas) en 2018, lo que representa
un aumento en términos absolutos de 304 mil personas (CONEVAL, 2018).

En México, el nimero de personas adultas mayores ha crecido en
23.6% de 2010 a 2015, mientras que el Estado de México durante 2015 se
registréd 1 millon 517 mil 425 personas de 60 afos y mas, de las cuales 693
mil 384 son hombres y 824 mil 41 mujeres (INEGI, 2015). Del total de personas
en este rango de edad, 190 mil 167 estan sin trabajo; 225 mil 080 no cuentan
con afiliacion a servicios de salud; ademas, 1 millén 236 mil 544 de personas
adultas mayores se encuentran sin jubilacion o pensién (CEMyBS, 2019b).
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La pobreza es un aspecto muy ligado con las personas adultas
mayores. La vejez esta asociada con pobreza porque es la etapa en la
que las personas se retiran de la actividad laboral, reduciendo con ello la
posibilidad de tener los recursos econdémicos necesarios para satisfacer sus
necesidades (Fernando y Acevedo, 2016).

A partir del contexto anterior, el problema central que atiende el
Gobierno del Estado de México es el aumento en el nimero de personas
adultas mayores mexiquenses en situacion de pobreza multidimensional o
vulnerabilidad (CEMyBS, 2019b).

Los niveles de pobreza en el Estado de México, entre las personas
adultas mayores, fundamentan la operacién del Programa de Desarrollo
Social Familias Fuertes Apoyo a Personas Adultas Mayores, 2020 el cual tiene
como propdsito, “contribuir en la disminucién de la condicion de pobreza y
carencia por acceso a la alimentacion, de las personas adultas mayores de
la entidad de 60 afios de edad en adelante, mediante la entrega de canastas
alimentarias y servicios para el bienestar” (GEM, 2020, p. 87).

La poblacion universo del Programa la integran los adultos mayores que
habitan en el Estado de México, la cual es de 1 millon 517 mil 925 individuos.
La poblacion potencial son todos los adultos mayores en condicion de
pobreza y con carencia por acceso a la alimentacién, conformada por 574
mil 099 sujetos. Mientras que la poblacién objetivo son aquellas personas
con 60 anos en adelante, en condicion de pobreza y con carencia por acceso
a la alimentacién, integrada por 308 mil 577 adultos (CEMyBS, 2019a).

2.3 CONTEXTO Y CONDICIONES DE OPERACION

El Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes Apoyo a Personas
Adultas Mayores tiene una cobertura en los 125 municipios del Estado de
México. Su aplicacion esta orientada por las Zonas de Atencion Prioritaria
(ZAP), integradas y propuestas por el Consejo de Investigacién y Evaluacion
de la Politica Social (CIEPS). Las cuales estan clasificadas de la siguiente
manera: 1) Zonas de Atencidn Prioritaria rurales (municipios de muy alta o
alta marginacion, indigenas o de alto nivel delictivo) y 2) Zonas de Atencion
Prioritaria urbanas (urbanas con muy alto o alto grado de marginaciéon y que
no se ubican en Zonas de Atencién Prioritaria rurales o Areas Geoestadistica
Basica (AGEBs) urbanas ubicadas en Zonas de Atencién Prioritaria rurales).
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Figura 1. Focalizacién del Programa de Desarrollo Social
Familias Fuertes Apoyo a Personas Adultas Mayores
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Fuente: CIEPS (2019).

La focalizacién del Programa considera la concentracion de personas adultas
mayores en ciertos municipios y su condicién de pobreza. Por ejemplo, 20
municipios concentran entre 8 mil 630 y 67 mil 696 adultos mayores, mientras

que 39 municipios apenas registran entre 142 y 930 adultos mayores (Ver

figura 1).
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Figura 2. Porcentaje de la poblacion en situacién de pobreza,
2015
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Fuente: CIEPS (2019).

La distribucién de la poblacién en situacién de pobreza en la entidad no es
homogénea (Ver figura 2). De los 125 municipios que la integran, 16 tienen
entre 0% y 39% de personas en condicion de pobreza; 54 de ellos registran
entre 40% y 59% de personas en dicha condicion; 51 municipios tienen entre
60% y 79%; y cuatro concentran 80% o mas, estos Ultimos son Ixtapan del
Oro, Luvianos, Donato Guerra y Villa de Allende (GEM, 2018).

El Programa brinda dos tipos de apoyo: en especie y servicios. El
apoyo en especie consiste en otorgar una canasta alimentaria de manera
mensual, hasta en diez ocasiones, a los adultos mayores que cumplan con
los requisitos y de acuerdo con la disponibilidad presupuestal del Programa.
El apoyo en servicios consiste en brindar atencion médica y gerontoldgica;
asesoria psicolégica; acompafamiento y asesoria juridica; y atencion en
trabajo social. Los apoyos son gratuitos, cubriéndose en su totalidad por el
Gobierno del Estado de México, a través del CEMyBS.

15



16

Evaluacion de Procesos del Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes
Apoyo a Personas Adultas Mayores, 2020

De acuerdo con las ROP del Programa, los requisitos para ser
beneficiario son los siguientes:

a) Tener 60 afos de edad cumplidos en adelante;

b Presentar condicion de pobreza y carencia por acceso a la
alimentacioén;

c) Habitar en el Estado de México;

d) No ser beneficiario de algun programa de desarrollo social federal,
estatal o municipal que atienda a adultos mayores, a través de
transferencias monetarias o en especie;

e) Entregar copia de identificacion oficial vigente con fotografia,
Clave Unica de Registro de Poblacién (CURP) y con domicilio en el
Estado de México y original para su cotejo; para el caso de que la
identificacion oficial no cuente con CURP y domicilio del solicitante,
debera presentar copia de la misma y comprobante domiciliario con
vigencia no mayor a tres meses; y

f) Los demas que determine la instancia normativa.

Los criterios para dar prioridad en el otorgamiento de apoyos es que las
personas adultas mayores en condicién de pobreza se encuentren en alguna
de las siguientes situaciones: sean victimas o personas ofendidas del delito;
sean cuidadoras de hijas e hijos menores de edad de mujeres que perdieron
su libertad por resolucion judicial; sean mexiquenses repatriados; y las demas
que determine la instancia normativa.

La mecanica operativa del Programa comprende una Estrategia
de seleccion de beneficiarios, desglosada en ocho pasos. Inicia con la
identificacion de la poblacion potencial, segun lo establecido en las ROP y
la publicacién de la convocatoria. En un segundo paso, las personas adultas
mayores acuden a registrarse en los mdédulos que establezca la instancia
ejecutora, presentando la documentacion respectiva con la que se integrara
su expediente. Posteriormente, los solicitantes hacen el llenado del Formato
de Registro. En otra etapa, la instancia ejecutora verifica que las personas
adultas mayores cumplan con los requisitos establecidos en las presentes
reglas. Después, la instancia ejecutora presenta a la instancia normativa
una propuesta de listado de beneficiarios, de acuerdo con los criterios de
seleccién y priorizacién, para determinar su ingreso al Programa.
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Figura 3. Estrategia de seleccidn de beneficiarios
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Fuente: CEMyBS (2019a).

Como sexto paso, la instancia normativa determina las solicitudes que
procedan. En el séptimo paso, la instancia ejecutora da a conocer las
solicitudes aceptadas para su incorporacion al Programa. Finalmente, las
personas solicitantes que no resultan beneficiadas, pero cumplen con los
requisitos establecidos en las ROP del Programa, son incorporadas a su lista
de espera.

El mecanismo para entregar los apoyos esta definido por los siguientes
pasos: 1) Las personas adultas mayores seleccionadas recibiran el medio de
entrega en los lugares que determine la instancia ejecutora; 2) El beneficiario
podra acudir, el dia y hora indicado, a recibir su apoyo a los Centros de
Atencién o, en su caso, en su domicilio particular presentando el medio
de entrega e identificacion oficial vigente del beneficiario, con fotografia y
domicilio en el Estado de México; 3) La instancia ejecutora procedera a la
elaboracion del Padrén de beneficiarios una vez realizada la entrega de los
apoyos (GEM, 2020).
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3. DISENO METODOLOGICO Y ESTRATEGIA DE
TRABAJO DE CAMPO)

a Evaluacion de Procesos es realizada bajo un enfoque de
investigaciéon cualitativa, el cual permite comprender, describir y
valorar en profundidad cémo interactian las diferentes instancias
involucradas en la operacion del Programa y si estas interacciones
facilitan o dificultan su adecuado funcionamiento. Ademas, de comprender
el contexto institucional y organizacional en el que esta inscrito el Programa.

Para generar evidencia empirica de los procesos involucrados en
la operaciéon del Programa, fueron utilizadas técnicas de investigacion
cualitativa como el analisis documental y las entrevistas semiestructuradas.
El trabajo de gabinete implica la revision de documentos normativos de
caracter nacional e internacional, estadisticas sobre pobreza y el nUmero de
personas adultas mayores en el Estado de México; asi como, documentos
relacionados con el disefio y resultados del Programa, tales como las ROP,
diagnéstico, evaluaciones externas previas; MIR 2020, la estrategia de
focalizacion, estrategia de seleccion de beneficiarios, el Manual Operativo
del Programa, entre otros.

El trabajo en campo abarca la aplicacion de entrevistas
semiestructuradas a los actores relevantes, previamente definidos entre
el equipo evaluador y los responsables del Programa. Dicho instrumento
esta orientado a conocer las actividades especificas desarrolladas por
los encargados de operar el Programa, asi como la interaccién entre las
diferentes instancias involucradas en la ejecucion de este. La identificacion
de procesos comprende los siguientes aspectos: planeacion; comunicacion
interna y externa; seleccién de destinatarios o usuarios; producciéon de
entregables; entrega; seguimiento a destinatarios o usuarios; control o
monitoreo; y evaluacion externa. Las entrevistas fueron grabadas en audio
para posteriormente analizar sus transcripciones.

La entrevista proporciona informacion para realizar: 1) la descripcion
y valoracion de cada uno de los procesos, comparando su deber ser con
la informacion obtenida en el trabajo de campo; 2) valorar la dimension de
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calidad de los procesos, lo que implica evaluar sus atributos de eficacia,
oportunidad, suficiencia y pertinencia, dado el contexto institucional y
organizacional en el que estan inscritos; 3) valorar la operacién del Programa,
con respecto a como los diferentes procesos facilitan o entorpecen el
cumplimiento de sus objetivos; 4) plantear, con base en los hallazgos
obtenidos, recomendaciones para adecuar los procesos donde exista
debilidad u oportunidades de mejora.

En total, se planted entrevistar a veintidos actores clave. Para la
seleccién de beneficiarios y coordinadores entrevistados fueron consideradas
las regiones y dentro de ellas, municipios que concentran alto, mediano
y bajo nimero de beneficiarios. Los municipios de baja concentracion de
beneficiarios (0 a 500), mediana (501 a 4 mil); alta (4 mil 001 y mas). Se
propuso entrevistar a 10 beneficiarios distribuidos en: cuatro beneficiarios
de municipios de alta concentracién, tres beneficiarios de municipios de
mediana y tres de baja concentracion.

El cronograma de actividades que sigue la presente Evaluacion de
Procesos es el siguiente:

Cuadro 1. Cronograma de actividades por semana, periodo
enero-marzo de 2021

SEMANAS
Febrero

ETAPA 1. Trabajo de gabinete y diseno metodolégico del trabajo de campo.

ACTIVIDADES

Recopilacién y sistematizacion de informacion
normativa y documental de tipo publica del
Programa.

Solicitud de documentos internos del
Programa.

Sistematizacién y andlisis de informacion
normativa, presupuestal y organizacional del
Programa.

Sistematizacién y analisis de evaluaciones
externas previas del Programa.

Definicién de instrumentos de investigacién y
agenda de trabajo de campo.

Integracion del primer entregable.

ENTREGA: PRODUCTO 1

continua...
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SEMANAS

Febrero

|__Enero | | Marzo |
1]2]3]4]1]2]3]a]1]2]3]4

ETAPA 2. Trabajo de campo.

Aplicacién de instrumentos para la recopilacion
de informacién.

ACTIVIDADES

Transcripcion de entrevistas.

Sistematizacion y andlisis de la informacion.

Elaboracion del segundo entregable.
ENTREGA: PRODUCTO 2
ETAPA 3. Integracion de informacion para reporte final.

Descripcién y valoracion de cada uno de los
procesos y subprocesos.

Valoracién de la dimension de calidad de los
procesos.

Valoracion integral de la operacion del
Programa.

Ponderacion de hallazgos y resultados.

Elaboracion de conclusiones y
recomendaciones de mejora.

Elaboracion de anexos.

Integracion del informe final.
ENTREGA: PRODUCTO 3

Fuente: elaboracion propia.
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Cuadro 2. Agenda de trabajo de campo
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ACTIVIDAD

Directora de Bienestar Social para
Personas Adultas Mayores: Betshabé

HERRAMIENTAS | PRODUCTO |RESPONSABLE

11 de . Guia de entrevista/ .
Amparo Reza Garcia . . Juana Luisa
febrero de . s . . Zoom/ libreta de |Grabaciones/Notas . .
2021 Direccién de Bienestar Social para notas/ grabadora Martinez Cantén
Personas Adultas Mayores del CEMyBS 9
(Entrevista a un coordinador regional).
Direccién General Programas
Sociales de la SEDESEM.
11 de Responsablle e Ia’ Operac':|on Cs Guia de entrevista/ . Rocio Zoé
Programa: Noemi Roa Miranda . Grabaciones/ .
febrero . L . . Zoom/ libreta de Cisneros
de 2021 Direccién de Bienestar Social para notas/ arabadora Notas Hovuela
Personas Adultas Mayores del 9 Y
CEMyBS (Entrevista a un coordinador
regional).
11 de Direccién de Bienestar Social para Guia de entrevista/ Vil:;or;as“rf:;:;niez
febrero de | Personas Adultas Mayores del CEMyBS| Zoom/ libreta de |Grabaciones/Notas gas hodrig
. : ) y Rocio Zoé
2021 (Entrevista a coordinador regional). notas/ grabadora .
Cisneros Hoyuela
Entrevista a dos integrantes del Comité Israel Conde Noria
10y 11 de de Admision y Seguimiento (Enrique  Guia de entrevista/
febrero de Francesco Jacob Garcia y Victor Erick Zoom/ libreta de  Grabaciones/Notas .
. Andrés Manzanares
2021 Gonzales Lugo) notas/ grabadora .
Ramirez
Entrevista a la persona concesionaria del . .
Centro de Atencién Violeta Colin
11 de ’ Guia de entrevista/ Navarro
febrero de . . . Zoom/ libreta de |Grabaciones/Notas
Entrevista a integrante del Comité de .
2021 s et . . notas/ grabadora Maribel Rosales
Admision y Seguimiento (Raul Solalinde
Malvaez
Guerra).
15 de Entrevistala personal operativo)(Dos Guia de entrevista/ Rocio Zoé Cisneros
febrero de P ersonas)p Zoom/ libreta de  Grabaciones/Notas Hoyuela
2021 P ’ notas/ grabadora
15de Entrevista a gestores del Programa (Dos Guia de entrevista/ V“LOTS"::;';TWE‘QZ
febrero de 9 9 Zoom/ libreta de  |Grabaciones/Notas 9 ) 9
personas). y Maribel Rosales
2021 notas/ grabadora
Malvaez
15 de Guia de entrevista/
febrero de Entrevista a beneficiarios (Dos personas). Zoom/ libreta de  Grabaciones/Notas Israel Conde Noria
2021 notas/ grabadora
15 de Guia de entrevista/ Andrés Manzanares
febrero de [Entrevista a beneficiarios (Dos personas)., Zoom/ libreta de |Grabaciones/Notas .
Ramirez
2021 notas/ grabadora
continda...
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FECHA ACTIVIDAD HERRAMIENTAS | PRODUCTO |RESPONSABLE
15 de Guia de entrevista/ Maribel Rosales
febrero de Entrevista a beneficiarios (Dos personas). Zoom/ libreta de Grabaciones/Notas
Malvaez
2021 notas/ grabadora
15 de Guia de entrevista/ Juana Luisa
febrero de [Entrevista a beneficiarios (Dos personas),| Zoom/ libreta de |Grabaciones/Notas ) .
Martinez Canton
2021 notas/ grabadora
15 de Guia de entrevista/ Yohali Paulina
febrero de Entrevista a beneficiarios (Dos personas). Zoom/ libreta de Grabaciones/Notas Villegas Rodriguez
2021 notas/ grabadora
11al17 de -
febrero de Entrega de transcripciones de

2021

entrevistas y notas realizadas durante las| Grabaciones/notas
entrevistas

Transcripciones

Monica Rosales
Quiroz

Fuente: elaboracion propia.
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s importante mencionar que la descripcion 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 titular
de la Direccion de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores, a la
Coordinadora Operativa del Programa Adultos Mayores, a tres coordinadores
regionales, cuatro gestores sociales, dos integrantes del Comité de Admisién
y Seguimiento, a la persona concesionaria del Centro de Atencién y a diez
beneficiarios, dando un total de 22 entrevistas realizadas. Debido a lo anterior,
no es posible realizar generalizaciones, pero si puede develarse informacién
importante sobre las fortalezas, debilidades e inconsistencias entre la norma
y la practica de algunos procesos.

4.1 DESCRIPCION DE PROCESOS

La descripcion y analisis de cada uno de los procesos involucrados en el
desarrollo del Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes Apoyo a
Personas Adultas Mayores es realizado considerando tanto su normatividad
como lo ejecutado en la practica. Las principales normas consideradas
fueron las ROP y el Manual Operativo del Programa, mientras que lo
realizado en la practica pudo reconstruirse a partir de la informacion obtenida
en las entrevistas aplicadas a los diferentes actores involucrados, entre
ellos, la Directora de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores; la
Coordinadora Operativa del Programa Adultos Mayores; coordinadores
regionales; integrantes del Comité de Admision y Seguimiento; gestores
sociales; la persona concesionaria del Centro de Atencion; y beneficiarios
del Programa. A partir de lo cual, pudieron identificarse nueve principales
procesos, los cuales, normativamente son responsabilidad de la Direccién
de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores, en su calidad de unidad
administrativa, mismos que se describen a continuacion:
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A) Actualizacion y publicacion de las Reglas de Operacion
del Programa.

Este proceso involucra la participacién de siete instancias: el CEMyBS
(titular de Vocalia Ejecutiva); el Comité de Admisién y Seguimiento; la Unidad
de Apoyo Administrativo; la Secretaria de Justicia y Derechos Humanos;
la Direccion de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores (titular,
secretario técnico, encargado de comités); la SEDESEM (Direccién General
de Programas Sociales, Unidad de Asuntos Juridicos e Igualdad de Género)
y el CIEPS. De acuerdo con las entrevistas realizadas a diferentes actores
involucrados, estas Ultimas tres instancias son las mas involucradas en la
actualizacion de las ROP, pues meses antes de su publicaciéon (finales de
enero de 2020) se reunieron varias veces, presencialmente y via Zoom, para
revisar las ROP vigentes y proponer las modificaciones necesarias.

El proceso inicia con la instruccion verbal del titular de la Vocalia
Ejecutiva del CEMyBS al titular de la Direccion de Bienestar Social para
Personas Adultas Mayores, para elaborar la propuesta de actualizacion
de las ROP. Posteriormente, desde la Direccion de Bienestar Social es
elaborada la propuesta de actualizacion de las ROP y la somete a la revision
de los titulares de la Unidad de Asuntos Juridicos e Igualdad de Género de
la SEDESEM vy del CIEPS.

El responsable de comités de la Direccion de Bienestar Social para
Personas Adultas Mayores turna los oficios y las carpetas con las ROP
impresas a los miembros del Comité de Admision y Seguimiento, a fin de que
sean revisadas y aprobadas por parte el Comité. La versidon que resulta es
turnada al titular de la Direccion de Bienestar Social para Personas Adultas
Mayores vy al titular de la Direccién General de Programas Sociales de la
SEDESEM para ser autorizada y enviada al titular de la Vocalia Ejecutiva.

Finalmente, el titular de la Unidad de Apoyo Administrativo realiza el
pago para que el titular de la Secretaria de Justicia y Derechos Humanos esté
en posibilidades de instruir la publicacion de las ROP en el Periddico Oficial
“Gaceta del Gobierno”.

Para realizar este primer proceso, el Manual Operativo del Programa
describe 62 actividades a realizar por las diferentes instancias involucradas
en un tiempo estandar de 45 dias habiles.
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B) Autorizacion del expediente técnico y distribucion del
presupuesto.

Por norma, este proceso tendria que incluir la participacion de cuatro
instancias: la Direccion de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores
(titular, secretario técnico), la Unidad de Apoyo Administrativo, la SEDESEM
(Coordinacion de Administracion y Finanzas) y la Secretaria de Finanzas
(Direccién General de Planeacién y Gasto Publico).

En este proceso existe una discrepancia entre lo establecido en
el Manual Operativo y las entrevistas realizadas a diferentes funcionarios.
De acuerdo con el Manual, la Direccion de Bienestar Social para Personas
Adultas Mayores, elabora, revisa y entrega al titular de la Unidad de Apoyo
Administrativo el oficio para solicitar se gestione la asignacion del presupuesto
del Programa. Mientras tanto, la secretaria técnica de la Direccidn, en
coordinacion con el titular de la Unidad de Apoyo Administrativo, debe
elaborar la propuesta del expediente y realiza las adecuaciones necesarias. Sin
embargo, en la practica, los funcionarios de la Direccion de Bienestar Social
para Personas Adultas Mayores no se identifican como parte del proceso,
mencionan que eso le corresponde a la Coordinacién de Administracién y
Finanzas y a la Secretaria de Finanzas, mientras que a ellos solo les solicitan
la lista de insumos que necesitan para operar.

Ademas, el Manual Operativo establece una cadena de gestion que no
es identificada por ningun funcionario, ésta comienza en la Unidad de Apoyo
Administrativo, la cual debe gestionar la asignacion del presupuesto del
Programa ante la Coordinacion de Administracion y Finanzas de la SEDESEM,
quien a su vez tendria que gestionar ante la Direccién General de Planeacion
y Gasto Publico de la Secretaria de Finanzas, quien revisa el presupuesto
y finalmente envia oficio al titular de la Coordinacién de Administracién y
Finanzas de la SEDESEM, para informar a la Direccién de Bienestar Social
para Personas Adultas Mayores sobre la asignacion del presupuesto para el
Programa.

Para realizar este segundo proceso, el Manual Operativo del Programa
describe de manera puntual 22 actividades a realizar por las diferentes
instancias involucradas en un tiempo estandar de 30 dias habiles.



Evaluacion de Procesos del Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes
Apoyo a Personas Adultas Mayores, 2020

C) Aprobacion del Plan Operativo.

Normativamente, este proceso incluye la participacion de cuatro instancias:
el CEMyBS (titular de Vocalia Ejecutiva); la Direccion de Bienestar Social para
Personas Adultas Mayores (titular, secretario técnico, encargado de comités);
la SEDESEM (Coordinacion de Estudios y Proyectos Especiales); y el Comité
de Admision y Seguimiento.

El proceso inicia cuando la titular de la Direccion se reune con los
coordinadores operativos de la brigada multidisciplinaria (actores no
considerados en el Manual) y con la secretaria técnica para realizar el plan
operativo; debido a que las metas mensuales (100 mil canastas alimentarias)
y el numero de entregas ya estan definidas por las ROP, lo unico que se dijo
realizar es ajustar y justificar las entregas al mes donde se libera el recurso.

Posteriormente, el titular de la Vocalia Ejecutiva tendria que recibir
la propuesta para ser enviada al titular de la Coordinacion de Estudios y
Proyectos Especiales de la SEDESEM, para su autorizacion. Una vez
aprobada, la Direccion de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores,
a través de su secretario se encarga de armar las carpetas con el plan
operativo autorizado y convocar a los integrantes del Comité de Admisién y
Seguimiento a una sesion para que la propuesta sea revisada y aprobada, o
en su caso, modificada.

El responsable de comités de la Direccién da seguimiento y elabora el
acta con base en la grabacién del audio de la sesion. Finalmente, el titular
de la Direccion de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores recibe el
acta firmada donde se aprueba el plan operativo.

Todo este proceso supone el desarrollo de 34 actividades realizadas
por las diferentes instancias involucradas en un tiempo estandar de 30 dias
habiles. Los productos de este proceso no pudieron obtenerse a pesar de
hacer la solicitud formal, en la practica, solo algunos de los entrevistados
identifican el Programa Anual del Programa, documento que no cumple con
las caracteristicas de un plan operativo.
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D) Difusion de la convocatoria para el registro de
Solicitantes al Programa.

Este proceso no fue realizado en el 2020, debido a la existencia de una lista de
espera; sin embargo, normativamente su desarrollo involucra la participacion
de cuatro figuras de la Direccién de Bienestar Social para Personas Adultas
Mayores (titular, secretario técnico, area de disefio y personal operativo del
Programa) y de la poblacion potencial.

Algunos entrevistados sefialan que antes de considerar la publicacion
de la convocatoria debe revisarse si hay lista de espera para tomar los
beneficiarios de ahi mismo, si no hay una lista de espera, entonces es cuando
puede comenzar a considerarse la difusién de la convocatoria. Este primer
punto relativo a la consideracion de la lista de espera es considerado por
las ROP del Programa, no obstante, el Manual Operativo del Programa no
considera este punto, lo mismo que la mayoria de los entrevistados. Sobre
este proceso no existe suficiente claridad entre los diferentes involucrados,
de ahi que algunos afirmen que si fue publicada una convocatoria en el 2020
y otros que sefialan lo contrario. Por otro lado, ninguno de los beneficiarios
entrevistados (quienes reportaron haber ingresado al programa en diferentes
afios) dijo haberse enterado del Programa por una convocatoria, todos
mencionaron que se enteraron por voz de algun vecino, conocido, familiar
o casualmente, al preguntar, cuando pasaron en el momento del reparto de
canastas a otros beneficiarios.

En los casos cuando la convocatoria es realizada, la Direccion de
Bienestar Social para Personas Adultas Mayores, es el area encargada de
solicitar al area de disefio la elaboracion del disefio grafico de la convocatoria,
con el texto y caracteristicas requeridas. Una vez que el disefio de la
convocatoria es aprobado por el titular de la Direccién, las convocatorias
impresasy en medio digital son entregadas al personal operativo del Programa,
quienes colocan las convocatorias para su difusién e informan via telefénica
al secretario técnico de la Direccion cuando ya se ha hecho la colocacion
del total de las convocatorias. Para realizar este cuarto proceso, el Manual
del Programa describe 10 actividades a realizar por diferentes instancias. La
eficiencia del proceso se mide por el porcentaje de convocatorias impresas
y distribuidas.
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E) Recepcion y registro de solicitudes para ingresar al
Programa.

Debido a que no hubo convocatoria en 2020, este proceso tampoco fue
realizado en la forma en que lo establece el Manual Operativo. Sin embargo,
normativamente incluye la participacion de cinco figuras de la Direccién de
Bienestar Social para Personas Adultas Mayores (titular, secretario técnico,
personal operativo del Programa; gestores sociales y responsable de captura),
el CEMyBS (titular de Vocalia Ejecutiva) y la poblacién que solicita el apoyo
del Programa. En la practica, las coordinaciones regionales también apoyan
en el proceso de recepcion y registro de solicitudes.

El proceso inicia cuando la secretaria técnica de la Direccion de
Bienestar Social para Personas Adultas Mayores, solicita el apoyo del
personal operativo del Programa, por instruccién del titular de la Direccion,
para instalar los médulos de registro.

El personal operativo acude en la fechay lugar establecido para instalar
los modulos donde hacen la recepcion y registro de solicitudes para ingresar
al Programa. Posteriormente, este personal entrega a los gestores los
formatos de registro y material de papeleria proporcionado por la secretaria
de la Direccion.

Desde el afio 2019 han intervenido dos tipos de gestores para atender
a las personas que solicitan el apoyo. Mismos que no aparecen en el Manual
Operativo. Entre los entrevistados hay referencia a gestores sociales vy
gestores de campo; sin embargo, no hay mucha claridad sobre cuales son
las funciones de cada uno; pues algunos de los gestores sociales sefialan
que a veces ellos participan en el proceso de recepcion de solicitudes y
otras veces no. Ademas, hay mas consenso respecto a que los encargados
de este proceso son los gestores de campo. Por norma, los gestores son
quienes cotejan la documentacion presentada y determinan si el solicitante
cumple con los requisitos, si es asi, los ayudan con el llenado del Formato de
Registro, a continuacion dan informacion al solicitante sobre donde y cuando
pueden obtener la respuesta final a su solicitud. Los gestores realizan un
expediente por cada solicitante y elaboran un memorandum para informar
del numero de registros realizados, mismo que es entregado al personal
operativo del Programa.
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Aunque en la norma se establece que las solicitudes para ingresar al
Programa deben ser realizadas en los centros 0 moédulos establecidos para
tal efecto, en la practica, todos los beneficiarios que fueron entrevistados
afirmaron que ellos solo entregaron sus papeles a una persona. Algunos
entrevistados precisaron que esa persona era un pariente (generalmente la
hija), una vecina, una sefiora de la colonia (no sabian si tenia algun cargo en
el Programa) o bien, a la persona que generalmente entrega las canastas,
al pasar por la calle le preguntaron y les indicé que le llevaran sus papeles.
Incluso una persona entrevistada sefialé que una sefora llegd a su casa
a pedirle sus documentos para un apoyo, pero no sabia que recibiria una
canasta alimentaria por lo que estaba buscando la forma de que mejor le
dieran dinero, pero hasta ahora no lo habia logrado. Esto deja ver que en la
practica el registro de solicitudes es realizada de manera diferente a como lo
establece el Manual Operativo del Programa.

En cualquier caso, normativamente, el titular de la Direccion de
Bienestar Social para Personas Adultas Mayores es quien recibe el
memorandum realizado por el personal operativo y remite los expedientes al
responsable de captura del Programa, para que elabore una base de datos
en medio digital que contenga los expedientes. Finalmente, el titular de la
Direccién de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores elabora un
informe de los registros realizados por municipio que remite al titular de la
Vocalia Ejecutiva.

Para realizar este quinto proceso, el Manual Operativo describe 19
actividades a cargo de diferentes instancias involucradas, la eficiencia del
proceso es medida por el porcentaje de recepcién y registro de solicitudes
al Programa.

F) Aprobacion del Padron de personas beneficiarias.

Este proceso involucra la participacion de cuatro instancias: el CEMyBS
(titular de la Vocalia Ejecutiva); la Direccion de Bienestar Social para Personas
Adultas Mayores (titular, responsable de comité); la SEDESEM (titular de
la Coordinacion de Vinculacion); y el Comité de Admision y Seguimiento;
este ultimo tiene un papel central en la aprobacion del Padrén de personas
beneficiarias, pues es quien aprueba las bajas y las altas del Padron.
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El proceso inicia cuando el titular de la Direccion de Bienestar Social
para Personas Adultas Mayores instruye al responsable de comités de la
Direccion para elaborar la sintesis del Padrén de personas beneficiarias. Una
vez que el titular de la Direccidn da su visto bueno, entrega el Padrdn al titular
de la Vocalia Ejecutiva para su revision y aprobacion.

Posteriormente, el Padron se remite al titular de la Coordinacion
de Vinculacion de la SEDESEM para su revision y autorizacion. En caso
de necesitar adecuaciones, estas son solventadas por el responsable de
comités de la Direccién, quién después de tener la aprobacion del titular de
la Direccion y el titular de la Vocalia ejecutiva se encarga de realizar los oficios
y carpetas con la sintesis del Padron de personas beneficiarias autorizada
para entregar a cada integrante del Comité de Admisién y Seguimiento.

El responsable de comités de la Direccién da seguimiento a la
sesion del Comité de Admision y Seguimiento y elabora el Acta donde se
aprueba el Padrén de personas beneficiarias del Programa. Generalmente,
en las sesiones ordinarias es donde son aprobadas las bajas del Padron
de beneficiarios y las altas en la lista de espera. Finalmente, el documento
firmado de aprobacion se remite al titular de la Direccion de Bienestar Social
para Personas Adultas Mayores.

Para realizar este proceso, el Manual Operativo del Programa describe
de manera puntual 33 actividades a realizar por las diferentes instancias
involucradas, la eficiencia del proceso es medida por el porcentaje de
solicitudes incluidas en el Padron de personas beneficiarias aprobado.

G) Distribucion y entrega de la tarjeta apoyo a personas
adultas mayores a las personas beneficiarias.

Normativamente, este proceso involucra la participacion de cuatro instancias:
la Direccion de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores (titular,
secretario técnico, personal operativo y gestores sociales), la Unidad de
Apoyo Administrativo, la empresa proveedora de canastas alimentarias y
beneficiarios. En la practica, los gestores sociales son quienes se comunican
con los beneficiarios y les entregan su tarjeta de apoyo. En este proceso
participan dos tipos de gestores, lo que se definen como sociales o de la
SEDESEM vy los gestores denominados de campo. Mas alla de que en el
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Manual Operativo del Programa no hay referencia a dos tipos de gestores;
estos parecen no tener definido claramente sus atribuciones en este proceso
pues mientras que algunos de los gestores identificados como de la SEDESEM
dijeron participar en este proceso, otros dijeron que no les corresponde.

El proceso inicia cuando el titular de la Direccién de Bienestar Social
para Personas Adultas Mayores instruye al secretario técnico de la Direccion,
para organizar la distribucién de los medios de entrega de acuerdo con el
Padron de personas beneficiarias. A partir de lo cual, el titular de la Unidad
de Apoyo Administrativo se encarga de realizar las gestiones para la emision
de las tarjetas; una vez que las tiene las remite mediante oficio al titular de
la Direccion.

El personal operativo del Programa entrega, a los gestores, las tarjetas,
los ejemplares del formato “Recibo del medio de entrega” y copia del plan
para la distribucion de las canastas alimentarias. Los gestores elaboran una
lista con los datos de las personas beneficiarias para publicarla en los Centros
de Atencidn, los gestores de campo se comunican con los beneficiarios para
informarles de la fecha y hora en la que deben acudir a recoger su tarjeta.

Durante el proceso de entrega de tarjetas, los gestores atienden
a la persona beneficiaria, reciben su identificacion oficial con fotografia
y entregan la tarjeta Apoyo a Personas Adultas Mayores y dos tantos del
formato “Recibo del medio de entrega” para recabar su firma, asi como
informarles de los servicios, ventajas, beneficios del Programa y el periodo
de entrega del apoyo.

El personal operativo del Programa es quien recibe, de manos de los
gestores, la relacion de tarjetas asignadas, formatos “Recibo del medio de
entrega” requisitados, asi como formatos en blanco y tarjetas no entregadas,
para después elaborar un informe de las tarjetas apoyo a personas adultas
mayores entregadas, el cual es enviado al titular de la Direccién de Bienestar
Social para Adultos Mayores.

Durante este proceso se contempla que la empresa proveedora de
canastas alimentarias elabore el plan para la distribucién de las canastas
alimentarias, el cual después de ser aprobado por el titular de Direccidén de
Bienestar Social para Personas Adultas Mayores, es remitido al personal
operativo del Programa para que comience a organizar la distribucién de los
apoyos.
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Para realizar este proceso, el Manual Operativo del Programa describe
de manera puntual 18 actividades a realizar por las diferentes instancias
involucradas, la eficiencia del proceso es medida por el porcentaje de tarjetas
entregadas anualmente.

H) Entrega de apoyos a las personas beneficiarias del
Programa.

Este proceso involucra la participacién de cuatro instancias: la Direccién de
Bienestar Social para Personas Adultas Mayores (titular, personal operativo y
gestores sociales); Centro de Atencidn (persona concesionaria); la empresa
proveedora de canastas alimentarias; y beneficiarios. En este proceso
también participan los dos tipos de gestores antes mencionados, los gestores
de campo convocan a los beneficiarios, generalmente les llaman por teléfono
para avisarles cuando y dénde deben recibir su apoyo; los otros gestores son
los que entregan las canastas a las personas adultas mayores.

El proceso inicia cuando el personal operativo del Programa solicita
a la empresa proveedora de canastas alimentarias que lleve a cabo la
distribucion conforme al plan de entrega, previamente elaborado y remitido.
En la practica, el personal operativo, también llamados coordinadores
operativos, definen las fechas y los horarios en que seran entregados los
apoyos en los centros de distribuciéon. Los gestores de campo pasan esta
informacion a los beneficiarios.

La persona concesionariadel Centro de Atencién es quien suministralas
canastas a la SEDESEM a través del Programa de Desarrollo Social Familias
Fuertes Apoyo a Personas Adultas Mayores. Es quien compra la mercancia
y asegura que sea recibida en el almacén, las personas de produccién son
quienes arman las canastas con los articulos que les piden, las empacan y
posteriormente las direccionan a los 259 centros de distribucién que estan
en todo el Estado de México. Es decir, la persona concesionaria es quien
suministra, no quien entrega, las canastas alimentarias; esto contrasta con lo
que establece el Manual Operativo del Programa.

Normativamente se establece que el apoyo (canastas alimentarias)
debe ser entregado previa presentacion de la tarjeta que acredita a los adultos
mayores como beneficiarios. Sin embargo, en la practica esto no parece ser
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asi; de diez entrevistados solo uno de ellos dijo usar su tarjeta para recibir el
apoyo, los demas indicaron que, aunque tenian su tarjeta no la usaban porque
solo presentando su credencial de elector les daban el apoyo.

Por otro lado, pudo corroborarse que cuando el adulto mayor esta
imposibilitado para asistir a recibir su apoyo, algun familiar puede recoger
el apoyo mediante una carta poder, por Unica ocasion. Posterior a ello, se
verifica el status del adulto mayor, a través de los gestores sociales de campo.

El personal operativo del Programa recibe de manos de los gestores
sociales los informes de las canastas alimentarias entregadas, los concentra
y elabora el informe general que debe hacerse llegar al titular de la Direccién
de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores, para su resguardo.

Para realizar este proceso, el Manual Operativo del Programa describe
10 actividades a realizar por las diferentes instancias involucradas, la
eficiencia del proceso es medida por el porcentaje de canastas alimentarias
entregadas mensualmente.

Algunos entrevistados, precisaron que el Programa también brinda
apoyo, facilitando los servicios médico, gerontoldgico, geriatrico, psicolégico,
trabajo social y legal a los beneficiarios que los requieran. Sin embargo, no
existe fundamento normativo ni practico para saber como son prestados estos
servicios. En la practica, ninguno de los beneficiarios que fueron entrevistados
tenian conocimiento de la existencia de este apoyo en servicios, lo cuales
tampoco estan contemplados en el Manual Operativo del Programa. Uno de
los entrevistados (directivo), describié este apoyo: cuando los adultos mayores
reciben su canasta, la brigada multidisciplinaria ofrece los servicios de manera
gratuita y a domicilio a los beneficiarios. En ese mismo lugar se determina
qué tipo de servicio requiere el adulto mayor y posteriormente se asiste a su
casa. El especialista es quien determina hasta cuando se mantiene el apoyo.
Aunque, no hay registro de beneficiarios por servicios, tampoco informacion
sobre monitoreo y evaluacién de dichos servicios.

l) Evaluacion de Resultados del Programa.

El Manual Operativo del Programa sefala que en este proceso solo participa
la Direccion de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores (titular,
secretaria técnica, personal operativo y gestores), siendo la titular la encargada
de elaborar el instrumento de evaluacion (encuesta) y determinar la poblacion
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de personas adultas mayores a las que se aplicara para obtener informacion.
Mientras que la secretaria técnica tendria que analizar la informacién de las
encuestas realizadas por los gestores, para elaborar el informe de evaluacion
y elaborar propuestas de mejora.

El analisis documental realizado para valorar el cumplimiento de este
proceso muestra que la Direccidn de Bienestar Social para Personas Adultas
Mayores fue la encargada de realizar y publicar la Evaluaciéon de Resultados
2020 del Programa, la cual implicé la aplicacion de un cuestionario, integrado
de 10 preguntas, la aplicacion digital (trabajo de campo) y presentar los
resultados (82 dicen que la canasta le ha ayudado a su economia; 78 dicen
que el trato del personal que le entrega la canasta ha sido “bueno” y “muy
bueno”). Es importante sefalar que en el documento entregado por los
responsables del Programa'y revisado por el equipo evaluador, no especifican
el nimero de muestra o casos y no se puede determinar si los resultados son
porcentajes o casos.

Sobre este proceso se encontraron contradicciones o confusiones en
las respuestas de varios de los entrevistados de la Direccion de Bienestar
Social para Personas Adultas Mayores, quienes sefialaron que todo este
proceso queda a cargo del CIEPS. Dicen lo siguiente: “Lo hace el CIEPS,
nosotros solicitamos la Evaluacién y ellos nos hacen llegar el resultado”.
Al parecer, estos funcionarios confundieron las evaluaciones externas que
gestiona el CIEPS (Disefio, Procesos, Consistencia y Resultado, Desempefio
e Impacto) con la Evaluacion interna (Evaluacién de resultados) que, a través
de una encuesta de percepcion a beneficiarios, todo Programa realiza como
parte del proceso de implementacion para conocer la satisfaccion, entre
otros aspectos, con la entrega del apoyo (bienes o servicios) y con el trato
recibido del personal del Programa.

En general, los resultados de las entrevistas revelan que los funcionarios
y personal operativo del Programa no estan al tanto de coémo es realizada la
Evaluacién del Programa en el que participan (de 12 entrevistados solo dos
dijeron saber como se realiza este proceso) asi como el desconocimiento
sobre el papel que cumple el CIEPS con relacion al tema de las Evaluaciones
externas. En la préactica, el CIEPS elabora los TdR para la Evaluacion externa
que es realizada por una empresa contratada para tales efectos, quien
determina la muestra, elabora, organiza y aplica el instrumento y entrega los
resultados al CIEPS.
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En la entrevista también se confirmé por parte de dos gestores, que
fueron ellos los que se encargan de aplicar el cuestionario de satisfaccion, sin
embargo, hacen la observacion que ello genera un sesgo en las respuestas de
los beneficiarios, pues al ser el gestor el que reparte el apoyo, notan que las
personas adultas mayores estan predispuestas a decir que estan satisfechas.
Esto pudo corroborarse en las entrevistas aplicadas a los beneficiarios;
algunos sefalaban que los productos podian ser de mejor calidad, pero como
saben que hay otras personas que también necesitan el apoyo, no podian
estar quejandose de lo recibido. Otras personas, hicieron el sefialamiento de
que ya les quitaron productos como galletas de avena, las dos botellas de
aceite las redujeron a una, quitaron azulcar y a veces el café.

Para realizar este proceso, el Manual Operativo del Programa describe
de manera puntual seis actividades. Los resultados del analisis documental
evidencia que se realizaron (falta informacién sobre el nUmero de muestra y
el analisis de los resultados); sin embargo, retomando informacion obtenida
en entrevistas, muestra el desconocimiento de varios de los integrantes del
Programa, sobre este proceso.

4.2 PERTINENCIA DE LA GESTION DE LOS PROCESOS, EN EL
CONTEXTO INSTITUCIONAL DONDE OPERA

Los entrevistados involucrados en el proceso de actualizaciéon y publicacion
de las ROP, coinciden en que estas siempre han sido publicadas a tiempo,
gracias a la buena comunicacion entre las diferentes instancias; sin embargo,
perciben que dias antes de su publicacion hay mucha presién para completar
el proceso a tiempo, lo cual genera incertidumbre sobre si puede o no
continuarse con los otros procesos, pues de entrada saben que no es posible
etiquetar presupuesto sin las ROP. Lo anterior hace evidente que no existe
una planeacion con fechas y responsables para cumplir las 62 actividades
descritas en el Manual Operativo del Programa. Uno de los entrevistados
incluso propone adelantar la publicacién de las ROP de modo que sea
realizada desde la primera 0 segunda semana de enero, y no los Ultimos dias
del mes en cuestion.

En cuanto a planeacion, todos refrendaron la importancia de la
planeacion para conducir adecuadamente todos los procesos, pero no hay



Evaluacion de Procesos del Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes
Apoyo a Personas Adultas Mayores, 2020

consenso sobre cudl es el o los documentos que la contienen. Un entrevistado
refirié la programacién anual, dos mencionaron las ROP, los demas, que son
mayoria, no supieron identificar el documento que contiene la planeacion del
Programa. En concordancia con lo anterior pudo observarse que no existe
una vision de planeacioén estratégica, pues la mayoria de los entrevistados
no saben nada del proceso de elaboracién del plan operativo (producto del
tercer proceso), ni de lo que sucede en los procesos del Programa donde
no participan directamente, aun cuando muchos de los procesos son
interdependientes. Es decir, prevalece un enfoque de division de tareas
por departamentos y no una vision de procesos, la cual implica que cada
participante tenga una visién nitida y global del Programa.

Por otro lado, puede percibirse que no hay socializacion de los
documentos normativos y operativos del Programa entre las diferentes
instancias involucradas. Muchos documentos clave como la programacion
anual y el Manual Operativo no son conocidos por todos los entrevistados.
Esto puede influir en la falta de claridad sobre las funciones que deben asumir
los involucrados en los diferentes procesos. Por ejemplo, respecto al proceso
de elaboracién del expediente técnico, no existe acuerdo sobre quién es
el encargado de hacer la propuesta y realizar las adecuaciones necesarias.
Sobre la difusion de convocatoria, no todos los entrevistados tienen presente
que su publicacién esta condicionada a la existencia o no de una lista de
espera. Respecto a la publicacién de la convocatoria algunos entrevistados
identifican a los gestores sociales como principales responsables cuando
normativamente no lo son. En cuanto a la entrega de tarjetas, se habla de dos
tipos de gestores que intervienen, pero no queda claro quienes si intervienen
y quienes no; algunos sefalan que participaron de manera temporal, otros
que a ellos no les corresponde. Lo anterior, también puede influir en la
discrepancia detectada entre lo que establecen los documentos normativos
y lo que sucede en la practica.

Adicionalmente, existe contradiccion de informacién sobre ciertos
procesos y sus caracteristicas. Por ejemplo, respecto a la difusion de la
convocatoria 2020, un entrevistado sefalé que fue publicada por medio
electronico y en los centros de distribucion con carteles. Otros entrevistados
mencionaron: tripticos, dipticos, radio, television y redes sociales. Mientras
que otros sefalaron que en el 2020 no hubo convocatoria porque las
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personas registradas en la lista de espera podian cubrir las bajas. Finalmente,
no hay consenso sobre si las convocatorias son publicadas en las cinco
lenguas originarias que existen en el Estado de México, algunos afirmaron
que si y otros sefialan que no, definiendo este aspecto como un area de
oportunidad. De igual forma, sobre el proceso de difusién de convocatoria,
dos entrevistados refieren que los principales involucrados en este proceso
deben ser los gestores, mientras que en el Manual Operativo no lo contempla
asi y los propios gestores no se identifican como participantes del proceso.

Otra situacion observada es la disyuntiva sobre lo que el Programa
requiere, segun diferentes actores, para dar un mejor servicio. Por ejemplo, en
tanto que algunos consideran que el Programa debe ampliar su convocatoria
porque hay muchas personas necesitadas a las que éste no les llega porque
no se enteran, otros consideran que deben ampliarse las metas pues las
personas que entran a la lista de espera superan con mucho a las que salen
del Padron de beneficiarios. Mientras que los funcionarios de mas alto rango
sefalan que las metas ya estan definidas por norma, por lo que no pueden
ser modificadas. Esto supone que los diferentes actores solo ven una parte
del Programa: el proceso en el que participan y no ven su totalidad.

Finalmente, los procesos que involucran el contacto directo con los
beneficiarios precisan de mas atencién en cuanto al nUmero de personal y
recursos asignados, asi como claridad en los procedimientos especificos.
Por ejemplo, para el tramite de entrega de tarjetas y apoyos, los gestores
sefalan que ellos reciben un paquete de tarjetas y un listado, a partir de ahi,
ellos se organizan segun su experiencia, conocimientos y orden personal.
Hay quienes ordenan las tarjetas de acuerdo con el listado que reciben para
que la busqueda sea mas rapida a la hora de atender a los beneficiarios,
otros generan un sistema de fichas o folios, etc.

Respecto a la suficiencia de recursos humanos para repartir los apoyos,
un entrevistado refiere que frecuentemente son miles de personas mas de las
que pueden atender, por lo que se ven sobrepasados. Ademas, con la pandemia
algunos médulos de atencion han cerrado completamente, lo que genera que
los adultos mayores no encuentren a quien los pueda atender. En cuanto a
recursos, los gestores indican que estos son muy precarios puesto que a veces
tienen que trabajar sobre las despensas por falta de espacio y mobiliario.

Un aspecto positivo de la gestion en el proceso de registro de
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solicitudes, en la entrega de tarjetas y de apoyos es la flexibilidad con la que
los gestores operan para atender a una poblacion objetivo, conformada de
adultos mayores. Por ejemplo, los gestores son quienes hacen el llenado del
Formato de Registro de beneficiarios porque la mayoria no sabe escribir o no
ve bien; los gestores también facilitan la presentacion de la documentacion
requerida, o bien, dan opciones para que no tengan que regresar a sus
hogares por un documento faltante; en caso de que no hayan actualizado su
credencial de elector, les piden un comprobante domiciliario. Si no traen su
CURP, se la generan en el momento. Ademas, el trato es amable, segun lo
expresan los beneficiarios entrevistados.

4.3 INTERACCION DE PROCESOS

Solo algunos de los procesos del Programa de Desarrollo Social Familias
Fuertes Apoyo a Personas Adultas Mayores muestran una estrecha interaccion
y son interdependientes, pues sin haber culminado un proceso no puede
iniciarse el otro. Tal es el caso de la actualizacién de las ROP, ya que mientras
estas no sean publicadas en el Periédico Oficial “Gaceta del Gobierno” no
puede avanzarse en ninguna otra actividad. De ahi la sugerencia de algunos
entrevistados de adelantar la fecha de su publicacion, pues ello permitiria
tener mayor certidumbre y comenzar a desarrollar los demas procesos en
mejor tiempo.

Los procesos interactian de la siguiente forma: la autorizacion del
expediente técnico y distribucion del presupuesto (segundo proceso)
depende de la actualizacion y publicacion de las ROP (primer proceso). La
aprobacion del plan operativo (tercer proceso) depende de la autorizacion
del expediente técnico y distribucién del presupuesto puesto que dicho
plan ajusta las entregas al mes donde se libera el recurso. La difusién de la
convocatoria (cuarto proceso) depende del plan operativo, pues este debe
registrar los incrementos/decrementos en el presupuesto aprobado, asi
como el estado de la lista de espera, todo lo cual determina si sera necesario
hacer la difusién de la convocatoria o no.

La difusién de la convocatoria y el registro de solicitudes (quinto
proceso) no son interdependientes, pues cuando hay lista de espera no se
abre la convocatoria, no obstante, el registro de solicitudes puede continuar
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haciéndose. La aprobacién del padrén de beneficiarios (sexto proceso)
tampoco depende del registro de solicitudes, puesto que el Padron de
beneficiarios, en la mayoria de los casos solo presenta algunas bajas y altas
que salen de la lista de espera y no de los nuevos registros de solicitud de
ingreso al Programa.

La entrega de tarjetas (séptimo proceso) si depende de la aprobacion
del Padrén de beneficiarios, pues las tarjetas solo pueden darse a quienes ya
forman parte del Padrén. La entrega de apoyos (octavo proceso) depende,
en la norma, de la entrega de tarjetas pues los adultos mayores deberian
presentarla para recoger su apoyo, sin embargo, en la practica la mayoria de
los beneficiarios entrevistados sefialan que no usan la tarjeta para recoger
su canasta alimentaria. Finalmente, la Evaluacién del Programa (noveno
proceso) depende de que ya se hayan entregado los apoyos, ya que evalla la
satisfaccion con la atencion recibida y los productos de la canasta alimentaria.

4.4 GRADO DE CONSOLIDACION OPERATIVA

Este apartado fue elaborado a partir de la revision de los documentos
normativos y operativos del Programa, mismos que fueron proporcionados
por el enlace de la Direccion de Bienestar Social para Personas Adultas
Mayores. También fue considerada la informacién recabada en las entrevistas
realizadas con 22 actores clave. Sobre este Ultimo punto importa sefalar que
no es posible realizar generalizaciones, pero los resultados permitieron saber
el grado de conocimiento que los entrevistados tenian sobre los procesos que
abarca el Programa, la correspondencia entre lo realizado por estos actores
con lo establecido en las ROP y el Manual Operativo, asi como la manera en
que se comunican y coordinan con otros actores.

El grado de consolidacion operativa del Programa fue evaluado
de acuerdo con los cinco criterios que establece el CONEVAL (2017):
1) existen documentos que normen los procesos; 2) los procesos que
estan documentados son del conocimiento de todos los operadores; 3)
los procesos estan estandarizados, es decir, son utilizados por todas la
instancias ejecutoras (existe adhesion al estandar establecido en el Manual
Operativo); 4) cuenta con un sistema de monitoreo e indicadores de gestion
que retroalimenten los procesos operativos que desarrollan los operadores;
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5) cuenta con mecanismos para la implementacion sistematica de mejoras.
Se considera que existe un mayor grado de consolidacién operativa cuando
existen todos los elementos y disminuira gradualmente conforme haga falta
uno o mas de ellos, hasta el menor grado de consolidacién que es cuando
no existe ninguno de los elementos.

A partir de la informacién recabada puede observarse que el Programa
cumple con tres de los cinco aspectos considerados por el CONEVAL
(2017) para evaluar la consolidacién operativa. El Programa cuenta con
documentos que norman los procesos, los cuales especifican de manera
clara y detallada las actividades y procesos necesarios para alcanzar su
objetivo. Entre estos documentos estan las ROP y el Manual Operativo del
Programa. Respecto al segundo criterio, se encontré que los procesos que
estan documentados no son del conocimiento de todos los operadores. Por
lo general, los entrevistados no saben coémo son realizados los procesos
donde no participan directamente. Mientras que en la descripcién de los
procesos donde si participaban sefalan solo sus funciones, sin identificar
las acciones de los otros agentes en el mismo proceso, como las gestiones
realizadas por la titular, la secretaria técnica o el encargado de comités de la
Direccion de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores, las actividades
realizadas por la Unidad de Apoyo Administrativo, los integrantes del Comité
de Admision y Seguimiento, o bien, la participacién de proveedores vy
la persona concesionaria en la entrega de apoyos. Esto muestra que los
diferentes actores involucrados en el Programa no desarrollan su trabajo
bajo un enfoque basado en procesos sino en uno centrado en la divisién del
trabajo por niveles y cargos.

Sobre el tercer criterio, puede decirse que los procesos estan
estandarizados a nivel de la instancia ejecutora, pues se encontrdé una
correspondencia entre lo que esta establecido en la norma y lo que realizan
en la practica; sin embargo, a nivel operativo se encontré que el Manual
Operativo no siempre es utilizado como guia para ejecutar los procesos,
lo anterior pudo corroborarse debido a que ninguno de los entrevistados
menciond este documento como una fuente para consultar sus funciones o
actividades a desarrollar. Adicionalmente, la descripcion de lo realizado en la
practica no siempre estaba apegado a lo establecido en el Manual.

Respecto al cuarto criterio, se encontré que el Programa no cuenta
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con un sistema de monitoreo e indicadores de gestion, que retroalimente
efectivamente los procesos. Al hablar de un “sistema” tenemos que
considerar la existencia de indicadores de gestion, su monitoreo, medicion y
sistematizacion en bases de datos para después retroalimentar los procesos
del Programa. Sin embargo, lo que encontramos en el Programa son solo
indicadores de desempefio (cumplimiento de metas), no de gestion (uso de
tiempo, costo de actividades/procesos, uso de recursos, etc.).

Adicionalmente, ninguno de los documentos, informes y bases de datos
proporcionadas para efectos de la presente evaluacion tiene informacion que
dé cuenta de la existencia de un sistema de monitoreo basado en indicadores
de gestion. Por el contrario, la solicitud relativa al presupuesto desglosado
por rubros no fue proporcionada al equipo evaluador. Lo anterior pudo
corroborarse con los entrevistados quienes, en su mayoria, sefalaron que, si
existen, no conocen los mecanismos para dar seguimiento a los diferentes
procesos y actividades necesarias para operar el Programa, tampoco
saben como se canalizan y atienden las quejas/sugerencias realizadas por
los operadores del Programa y beneficiarios. Solo un gestor describio el
mecanismo usado para dar seguimiento a su trabajo.

Finalmente, el Programa si cuenta con mecanismos para la
implementaciéon sistematica de mejoras. Considera medios para recibir y
atender quejas de parte delos beneficiarios y unaevaluacionfinal; sinembargo,
no existe informacién sobre si sus resultados han servido efectivamente
para implementar mejoras en el Programa. Adicionalmente, se considera
necesario establecer mecanismos para conocer las recomendaciones
de mejora de los niveles operativos del Programa. Al respecto, sobresale
que los niveles superiores encargados del Programa sefialaron que todos
los procesos funcionan sin pormenores de por medio, por o que no tienen
sugerencias de mejora. En cambio, en los niveles operativos (gestores,
Comité de Admision y Seguimiento, coordinadores regionales) hay diferentes
observaciones y sugerencias para mejorar los procesos, que al parecen
no han sido capturadas o atendidas por los principales responsables del
Programa.
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s importante mencionar que la descripcidn de procesos esta

basada en el testimonio de un reducido nimero de involucrados,

mismo que no es estadisticamente representativo, pero abarca alos

diferentes tipos de actores, entre ellos, a la titular de la Direccién de
Bienestar Social para Personas Adultas Mayores, a la Coordinadora Operativa
del Programa Adultos Mayores, a tres coordinadores regionales, cuatro
gestores sociales, dos integrantes del Comité de Admisién y Seguimiento, a
la persona concesionaria del Centro de Atencién y a diez beneficiarios, dando
un total de 22 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 gestidén 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 gestion operativa.

5.1 PRINCIPALES PROBLEMAS DETECTADOS EN LA NORMATIVIDAD

El principal problema observado en la normatividad es la falta de
correspondencia entre documentos. Las ROP 2020 define a la poblacion
objetivo como “Personas adultas mayores de 60 afios de edad en adelante,
en condiciéon de pobreza y con carencia por acceso a la alimentaciéon que
habitan en el Estado de México”, mientras que el Manual Operativo 2020
sefala “el niumero de personas beneficiarias del Programa sera acorde a las
comunidades y localidades de alta y muy alta marginacién o en situacion de
pobreza alimentaria, vulnerabilidad o exclusién” (GE, 2020, p. 45). Asimismo,
las ROP establecen que los apoyos que brinda el Programa son en especie
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y en servicios, en cambio el Manual solo considera y define los procesos en
funcién del apoyo brindado en especie (canastas alimentarias). Por otro lado,
las ROP consideran actividades como la asistencia de los gestores en las
casas de los solicitantes del apoyo para validar su informacién en campo; y
evaluar la lista de espera antes de considerar la publicacion de la convocatoria,
mientras que el Manual no contempla dichas actividades.

Otro problema observado es la falta de correspondencia entre la norma
y lo realizado en la practica. Por ejemplo, el Manual establece que la persona
concesionaria es la encargada de “atender a las personas beneficiarias y
entregarles su canasta alimentaria, resguardar los comprobantes de las
transacciones para su control, elaborar el informe de las canastas alimentarias
entregadas y remitirlo a la gestora o al gestor social del Programa“ (p. 102),
en cambio, en entrevista, esta persona precisa que no tienen ningun contacto
con los beneficiarios, solo suministra las canastas y hace la entrega de las
mismas en los lugares donde seran distribuidas.

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

5.2 CUELLOS DE BOTELLA

Uno de los cuellos de botella identificados por la Direccién de Bienestar
Social para Personas Adultas Mayores es la aprobacién del presupuesto,
indicando que el proceso es lento, lleva varios meses, dado que requiere
realizar gestiones con diferentes instancias estatales y del nivel federal.

Otro cuello de botella tiene lugar durante la entrega de la tarjeta de
apoyo (medio de entrega). Los gestores describen un proceso que depende
de su propia organizaciéon y no de un orden preestablecido. Sefialan que
todo se hace manualmente: revision de listas en papel y entrega de tarjetas
que a veces no estan ordenadas, no disponen de un sistema digital para
agilizar el proceso, por lo que consideran que hacen esperar mucho a las
personas adultas mayores. Esto uUltimo representa un costo adicional en
tiempo y costos de desplazamiento para las personas adultas mayores que
desean acceder al apoyo final (canasta alimentaria o algun tipo de servicio).
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Adicionalmente, los gestores trabajan en un espacio que no siempre cuenta
con el mobiliario necesario para instalarse y atender a las personas.

Finalmente, la incorporacién de dos tipos de gestores en la operacion
del Programa plantea un posible problema de traslape de funciones; asi
como, un trabajo por debajo de las capacidades de uno de estos tipos de
gestores, algunos sefalan que ellos se limitan a atender la documentacion,
por lo que les gustaria participar en otros procesos para tener un trato mas
directo con los beneficiarios.

5.3 AREAS DE OPORTUNIDAD

El Programa podria generar mecanismos de coordinacién con las autoridades
municipales para brindar una mejor atencioén a los beneficiarios, los gestores
sefalan que con frecuencia reciben adultos mayores que necesitan de
asistencia especial porque tienen alguna discapacidad o no tienen una buena
condicién fisica por lo que no pueden permanecer mucho tiempo de pie o
dependiendo de las condiciones climaticas pueden comenzar a sentirse mal;
hacen la observacién de que seria oportuno contar con el apoyo de personal
de proteccion civil del municipio para asistir a los adultos mayores que lo
requieran y estar preparados ante cualquier contingencia con algun adulto
mayor, tanto en la entrega de los medios de entrega (tarjetas) como durante la
entrega de los apoyos en especie (canastas).

Otra area de oportunidad es valorar que tan necesaria es la entrega
de tarjetas o en su defecto incorporar la tecnologia para hacer mas eficiente
y eficaz su entrega. Valorar la necesidad de la tarjeta tiene que ver con los
propios testimonios de los beneficiarios, pues algunos de ellos mencionan
que la recibieron, pero nunca la han utilizado porque presentando su
credencial de elector pueden recibir el apoyo, entonces el tiempo y dinero
invertido para ir a recoger la tarjeta no tiene sentido. Solo una persona de
diez entrevistados dijo haber usado su tarjeta para recoger el apoyo.

Por otro lado, los gestores advierten que el proceso de entrega de
tarjetas no tiene un claro orden y es realizado de manera ineficiente, pues
considerando que las tarjetas son entregadas a las personas que antes ya
han sido beneficiarias piensan que podria hacerse un registro electrénico de
las mismas para identificar de forma mas rapida las nuevas asignaciones
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cuando acuden a recogerlas, en lugar de estar buscando la tarjeta que se
asigné a dicha persona, o bien, entregar una tarjeta que pueda ser renovada
0 cancelada desde un sistema electronico, con lo que se evitarian los
constantes costos de traslado y de tiempo de las personas beneficiarias; asi
como, los costos de traslado de los gestores.

Considerando que la lista de espera supera con mucho las bajas y altas
del padron de beneficiarios, el Programa puede apostar por ampliar sus metas,
a través de actividades de gestidén con otras instancias gubernamentales y
privadas. De igual forma, es posible mejorar la difusién de la convocatoria
para llegar a las personas mas necesitadas, lo cual implica difundirla por
medios mas adecuados, tales como visitar directamente a los lideres, jefes
de manzana o delegados porque son quienes conocen a la gente que mas
lo requiere.

Otra area de oportunidad es asignar a suficientes gestores y dotarlos
tanto de espacios como de materiales necesarios para entregar los apoyos;
entre las cifras reveladas se encontré que un solo gestor es el encargado de
entregar en un solo (centro de distribucion) ID, durante tres dias a mil 300
personas adultas mayores, centros en los que a veces no tienen el espacio
ni mobiliario para atender a los beneficiarios.

Por otro lado, el Programa puede apostar al desarrollo de un mejor
sistema de comunicacion entre las dependencias y actores involucrados
en la implementacién del Programa, asi como con los beneficiarios. En
las entrevistas realizadas a los adultos mayores pudo observarse que la
comunicacion no fluye de la misma manera; quienes tienen familiares o
amigos vinculados directamente con el Programa indican que siempre les
avisan ocho dias antes de ir a recoger el apoyo, en cambio, quienes no tienen
ningun conocido sefialan que les avisan un dia antes y hay veces en las que
no van a recoger el apoyo porque no se enteran de cuando tienen que ir a
recoger.

Finalmente, el Programa debe apostar a una mayor transparencia. En
principio, los coordinadores deberian cuidar que los gestores no digan a los
beneficiarios que el apoyo se los manda el gobernador pues eso es una
forma de politizar el Programa. La mitad de los entrevistados informaron que
quienes les dan el apoyo les dicen lo siguiente: “nos han dicho: este apoyo
viene del gobernador Alfredo del Mazo”, “Cuando nos entregan preguntan
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¢Quién nos lo da? y decimos que el Licenciado Alfredo del Mazo, es quien
nos hace el favor de regalarnos lo que nos dan, pues porque yo siempre
bendigo a esa persona ojala y que siempre nos apoye”, “Solamente nos dicen
las gestoras o PT por parte de quién viene el apoyo (el gobernador) y que nos
mandan un saludo”. Esto se observa como un potencial problema dado el
perfil de las personas beneficiadas, quiénes al sentirse muy agradecidas por
el apoyo recibido, consideran que no deben quejarse por la calidad de los
productos, pues es mejor algo que nada, ademas de considerar que entre
sus responsabilidades estd apoyar a quien les manda el apoyo: “Cuando
me pidan que los apoye en algo, con gusto los apoyo, porque, asi como me
apoyan a mi, tengo que apoyarlos también yo”.

Por otro lado, también deberia transparentarse la forma en que se
maneja la lista de espera, pues mientras que algunas personas entrevistadas
sefalaron que tardaron hasta tres afios en ser aceptadas, otras personas que
mencionaron haber recibido apoyo de parte de algun familiar que trabajaba
en el Programa, mencionaron que fueron aceptados en un mes.

5.4 BUENAS PRACTICAS DETECTADAS EN LA OPERACION DEL
PROGRAMA

Durante el proceso de entrega de tarjetas y de apoyos, algunos gestores
implementan acciones diversas para agilizar los procesos de entrega, tales
como numerar con anticipacion los paquetes de tarjetas, siguiendo el orden
del listado, o establecer un sistema de fichas o de folios. Definir mecanismos
para detectar a los adultos mayores con necesidades especiales y pasarlos
primero. Llevar un control propio, mismo que no les piden en la oficina, pero
les ayuda en el registro de faltas y asistencias de beneficiarios; las cuales
en muchos casos son las que sirven para ir detectando a tiempo las bajas y
tramitar las altas en el Padrén de beneficiarios.

Otra de las buenas practicas es la flexibilidad y amabilidad con la que
regularmente operan los gestores para atender a los adultos mayores; les
apoyan en el llenado del Formato de Registro de beneficiarios, les facilitan
la presentaciéon de la documentacién requerida o bien les dan opciones
para que no tengan que regresar a sus hogares por un documento faltante;
por ejemplo, en caso de que no hayan actualizado su credencial de elector,
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les piden un comprobante domiciliario. Si el solicitante no lleva su CURP
se la generan en el momento. Durante la entrega de apoyos, los gestores
ayudan a las personas adultas mayores a cagar sus canastas hasta su
automovil, diablito, triciclo o medio de transporte, lo cual valoran mucho los
beneficiarios. Otro aspecto positivo, es que los gestores que entregan las
canastas y los gestores que convocan tienen una estrecha comunicacioén y
disponibilidad para esperar a los adultos mayores, después de las 6:00 p.m.,
cuando ya estan en camino, pero aun no llegan porque viven lejos del centro
de distribucién. Quienes convocan informan a quienes entregan.
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os resultados de la Evaluacion del Programa de Desarrollo

Social Familias Fuertes Apoyo a Personas Adulas Mayores,

2020, permiten afirmar que tiene diversas fortalezas en cuanto

a su gestion operativa; por ejemplo, cuenta con documentos
normativos (ROP 2020 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 del beneficiario. En cuanto a la
descripcion de procesos, es preciso sefalar que fueron realizados con base
en la informacion obtenida de 22 entrevistas, por lo que no es posible realizar
generalizaciones, pero si develar informaciéon importante sobre algunas de
sus fortalezas y debilidades.

Adicionalmente, no se detectd duplicidad de funciones ni tampoco
instancias que obstaculicen o dificulten, de manera intencional, el desarrollo
de los procesos analizados. También, puede sefalarse que, en su conjunto,
los procesos facilitaron el cumplimiento de la meta anual del Programa
(aunque no se sabe si la meta es laxa o basada en una estimacion puntual);
asi como, el cumplimiento parcial de su objetivo. Ademas, tiene 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 disposicion
para realizar labores que, aunque no les corresponde realizar, consideran
esenciales para dar un mejor servicio; asimismo, para plantear sugerencias
de mejora en los ambitos donde laboran.

Otro hallazgo positivo 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 y actividades no estandarizadas;
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asimismo, se realizan procesos que no siguen la légica establecida, ya que el
Manual Operativo no es utilizado por todo el personal del Programa; ademas,
se encontrd que existe cierto grado de desconocimiento sobre como son
realizados dichos procesos.

A modo de balance general, puede decirse que el Programa tiene
ambitos de oportunidad, por ejemplo, es importante que avance en el
desarrollo de un trabajo basado en procesos y no en la division de trabajo,
dado que este Ultimo enfoque es contrario a los principios de una gestion
de calidad. A pesar de que el numero de entrevistas realizado no fue
representativo estadisticamente, la informacién obtenida permitié observar
que desde el personal que ocupa puestos directivos, hasta quienes tienen
responsabilidades operativas, no estan adecuadamente informados sobre
como son desarrollados los procesos donde participan y donde no participan
directamente. Mientras que en la descripcion de los procesos donde si
participan describen solo sus funciones, en los que no participan refieren no
tener conocimiento sobre como son desarrollados.

Se detecté como debilidad la falta de indicadores de gestién (uso de
tiempo, costo de actividades/procesos, uso de recursos, etc.), tampoco
disponen de un sistema de monitoreo para registrar, analizar y retroalimentar
los procesos.

Otra debilidad encontrada es que los beneficiarios, con independencia
a cuando hicieron su solicitud de ingreso, no se enteraron por la convocatoria
sobre el apoyo que proporciona el Programa, sino a través de otras personas
(principalmente vecinos, gestores, familiares). Ademas, el registro puede
hacerse discrecionalmente; no siempre es realizado en los moédulos, como lo
establece el Manual, sino que son los gestores quienes visitan y solicitan la
documentacion, de manera individual, a las personas que consideran que lo
necesitan, dindmica en la cual puede haber sesgo u omisiones. Por ejemplo,
entre los beneficiarios entrevistados se encontraron algunos casos donde un
familiar directo (generalmente la hija que trabaja en el Programa) los inscribio:
les pidié sus documentos y después de un mes fueron incluidos en el Padron
de beneficiarios. Informacién que contrasta con otros beneficiarios que
sefalaron haberse enterado del Programa casualmente y que posteriormente
de entregar toda su documentacién resultaron beneficiados después de
cerca de un afo.
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Respecto a la distribucion de medios de entrega, la principal debilidad
observada y que resulta importante atender es que no existe un orden
estandarizado para repartir las tarjetas, ni disponen de tecnologias para hacer
mas rapida la distribucién; cada gestor define su orden, lo que puede hacer
que en algunos centros de distribucién el proceso sea mas eficiente que en
otros. Ademas, por lo regular, los beneficiarios no usan la tarjeta cuando van
a recoger su apoyo, lo que representa un gasto que puede prescindirse.

En la entrega de apoyos, existe una comunicacién dispar entre
gestores y beneficiarios sobre cuando sera la entrega de apoyos: mientras
que algunos entrevistados sefialan que hay personas (gestores) o vecinos
que siempre los mantienen informados, hay otras personas que indican que
tienen que ir a preguntar a los centros de distribucién donde a veces no
saben informarles y en algunos casos no pudieron recoger su apoyo debido
a que no se enteraron de cuando serian entregadas las canastas.

En lo que concierne a la entrega de apoyos, pudieron identificarse tres
principales debilidades: 1) el apoyo en servicios que ofrece el Programa no
esta estandarizado, ya que no esta considerado en el Manual Operativo del
Programa, no hay mecanismos de organizacion, seguimiento o evaluacion
documentados; 2) en este proceso intervienen dos tipos de gestores, los
cuales no estan considerados en el Manual Operativo por lo que no es muy
clara la funcién que desempena cada uno, ademas de que en las entrevistas
reportan problemas de coordinacion, por la agenda diferenciada que tiene
cada uno; 3) algunos gestores sefialan que faltan recursos humanos (mas
gestores) para atender a todos los beneficiarios, asi como infraestructura y
mobiliario adecuado para hacer la entrega de apoyos.

Finalmente, sobre la evaluacién interna de resultados, se aprecia que
no hay suficiente informacion entre los involucrados sobre quiénes son los
responsables de realizarla, qué actividades realizan, con qué caracteristicas
y si efectivamente sirve para retroalimentar el disefio o la implementacién del
Programa.

RECOMENDACIONES

Las recomendaciones generales para mejorar la gestiéon operativa del
Programa son: 1) elaborar y socializar el documento de planeacion y el plan
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operativo del Programa (documento donde se establecen las actividades,
fechas, responsables y recursos para realizar cada actividad); 2) actualizar el
Manual Operativo a fin de que lo establecido en él sea congruente con lo que
sucede en la practica; 3) difundir las ROP y el Manual Operativo del Programa,
con el propdsito de que todos conozcan de manera integral los procesos
que abarca la implementaciéon del Programa; asi como, los actores que
participan en su desarrollo y sus funciones; 4) definir un sistema de monitoreo
e indicadores de gestidén que sirva para retroalimentar constantemente los
procesos operativos del Programa.

De manera especifica, algunas de las recomendaciones, por proceso,
son las siguientes:

Sesugiere publicarlaconvocatoria de maneraanual, conindependencia
a la existencia de una lista de espera, a fin de difundir el apoyo en servicios
que oferta el Programa entre beneficiarios y no beneficiarios, asi como medir
el crecimiento en la demanda del apoyo, con miras a ajustar sus metas. Asi
como definir una estrategia de comunicacién para informar del apoyo en
servicios que ofrece el Programa, dado que las brigadas multidisciplinarias
no han tenido alcance en difusion.

Para el proceso de registro de solicitudes, se recomienda documentar
los mecanismos utilizados por los gestores en el registro de los solicitantes,
a fin de definir si estos deben alinearse a lo que establece el Manual,
modificarse, o recuperarse como alternativa/mecanismo complementario
de la inscripcién voluntaria realizada en los médulos establecidos para tal
propdsito.

Sobre el proceso de entrega de tarjetas, resulta importante valorar
las siguientes alternativas: 1) instrumentar una estrategia para comunicar
verbalmente a los beneficiarios sus derechos y obligaciones, dado que
la totalidad de entrevistados dijeron no conocerlos, a pesar de firmar el
documento que los contiene; 2) documentar las buenas practicas en el
proceso de entrega de tarjetas y socializarlas entre los gestores, con miras
a la estandarizacion, dado que cada gestor define su orden; 3) identificar
las actividades donde pueden incorporarse las tecnologias, a fin de hacer
mas eficiente la entrega de tarjetas; y 4) evaluar costos y beneficios de este
proceso para definir si las tarjetas son algo de lo que puede prescindirse, 0
bien, disefiar alguna estrategia para que los adultos mayores se beneficien
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del uso de su tarjeta para recoger su apoyo, puesto que la mayoria de los
entrevistados afirmo no usar su tarjeta, a pesar de haberla recibido.

En cuanto al proceso de entrega de apoyos se recomienda: 1) incluir en
el Manual Operativo el apoyo en servicios, definiendo la mecanica operativa
de las llamadas brigadas multidisciplinarias; asi como, los mecanismos
de seguimiento y evaluacién de los servicios que prestan; en un esfuerzo
de estandarizar y transparentar dicho apoyo; 2) establecer en el Manual
Operativo las funciones y actividades que corresponde realizar a los dos
tipos de gestores (sociales y de campo) que en la practica participan en la
implementacién de varios procesos; y 3) capacitar a los gestores para que no
asocien el apoyo que reciben los beneficiarios con la persona del Gobernador,
cuando hacen la entrega de apoyos, a fin de no politizar el Programa.

Sobre el proceso de Evaluacion del Programa, se recomienda verificar
si lo establecido en el Manual Operativo, corresponde con lo realizado en la
practica, ademas de socializar entre todos los involucrados dicho Manual
para asegurar que todos tengan claridad de quién y como es realizado este
proceso.

Todas lasrecomendaciones realizadas por proceso pueden encontrarse
de manera detallada en el anexo nimero 8 de este documento, donde es
posible observar su planteamiento y nivel de prioridad.
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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 de Bienestar Social para Adultos Mayores del
CEMyBS.

Clave Presupuestal

Pp 02060803

Nombre del Programa

Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes Apoyo a
Personas Adultas Mayores

Afo de Inicio

2019

Responsable titular del
Programa

Betshabé Amparo Reza Garcia

Teléfono de contacto

722 213 89 15 Ext. 290

Correo electronico de contacto

Objetivo general del Programa

diramcemybs@edomex.gob.mx

Contribuir a la reduccién de la condicion de pobreza y carencia
por acceso a la alimentacién de las personas adultas mayores
de 60 anos de edad en adelante, mediante la entrega de
canastas alimentarias, asi como servicios que favorezcan a su
bienestar.

Principal Normatividad

Reglas de Operacion

Eje del Plan Nacional de

Desarrollo (PND) con el que esta

alineado

Construir un pais con bienestar.

Objetivo del PND con el que
esta alineado

Que en 2024 la poblacién de México esté viviendo en un
entorno de bienestar.

Tema del PND con el que esta
alineado

Politica social

Programa (Sectorial, Especial
o Institucional) con el que esta

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

alineado incluyente.
Objetivo (Sectorial, especial o L
AU » Objetivo 1. REDUCIR LA POBREZA Y PROPICIAR
institucional) con el que esta DESARROLLO HUMANO.

alineado

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

Combatir el hambre e incrementar el acceso a una alimentacion
sana, nutritiva y suficiente, con particular atencién a la
poblacién mas pobre y en situacion de vulnerabilidad.

Propésito del Programa

Contribuir en la disminucion de la condicion de pobreza 'y
carencia por acceso a la alimentacion, de las personas adultas
mayores de la entidad de 60 afos de edad en adelante,
mediante la entrega de canastas alimentarias y servicios para el
bienestar.
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Variable
Personas adultas mayores en condicién de pobreza 'y con
y Definicién carencia por acceso a la alimentacion, que habitan en el Estado
Poblacion de México.
potencial Unidad de medida Numero de personas
Cuantificacion 574,099
Personas adultas mayores de 60 afios de edad en adelante,
> Definiciéon en condicién de pobreza y con carencia por acceso a la
Poblacion alimentacion que habitan en el Estado de México.
el Unidad de medida Numero de personas
Cuantificacion 308,577
Personas adultas mayores de 60 afios de edad en adelante,
Definicion en condicién de pobreza y con carencia por acceso a
Poblacién la alimentacion que habitan en el Estado de México,
atendida seleccionadas por el Programa para ser beneficiados.
Unidad de medida Numero de personas
Cuantificacion 100,000
Presupuesto Presupuesto original (MDP) 932,500.05 mdp
para el aho  Presupuesto modificado (MDP) 932,500.05 mdp
evaluado Presupuesto ejercido (MDP) 932,500.05 mdp

‘ Cobertura ‘ Entidades Federativas en las

geografica que opera el Programa Estado de México

o . - 125 municipios del Estado de México, en las Zonas de Atencion
Focalizacion ~ Unidad territorial del Programa Prioritaria, integradas y propuestas por el CIEPS.

Fuente: elaboracion propia con base en CONEVAL (2017) y datos proporcionados por la Direccion de Bienestar Social para
Personas Adultas Mayores del Estado de México.
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Anexo 2. Ficha de identificacién y equivalencia de procesos
Evaluacion de Procesos del Programa

Procesos del Programa identificados

Nudmer:
umero de por el evaluador

secuencia

Modelo general de procesos

Elaboracién de Reglas de Operacion: abarca

1 la elaboracion, aprobacion y publicaciéon de
ROP.
Planeacién (planeacion estratégica, programacion y Elaboracion del plan operativo:
presupuestacion): proceso en el cual se determinan establecimiento de metas, objetivos,
mision, vision, fin, objetivos y metas en tiempos 2 evolucién por focalizacion 2019, verificacion
establecidos, los indicadores de seguimiento de recursos humanos y principales
verificables, los recursos financieros y humanos actividades a desarrollar.

necesarios, y las principales actividades y métodos a

. T Presupuestacion: elaboracion y autorizacion
seguir para el logro de los objetivos del Programa.

del expediente técnico que regula la
3 distribucion del presupuesto destinado a la
operacion del Programa.

Difusién de convocatoria: dar a conocer a la

Difusién del Programa: proceso sistematico e poblacién de sesenta afios en adelante y al
institucionalizado de informacioén sobre las principales publico en general que habita en el Estado
caracteristicas del programa, sus beneficios y 4 de México el Programa de Desarrollo Social
requisitos de inscripcién, dirigido hacia un publico Familias Fuertes Apoyo a Personas Adultas
determinado. Mayores y los requisitos establecidos para

registrarse al mismo.

Recepcion de solicitudes: registro y
sistematizacion de las solicitudes de
inscripcion realizadas por las personas
adultas mayores que cumplan con los
requisitos para obtener los beneficios que
brinda el Programa.

Aprobacion del Padrén de personas

Solicitud de apoyos: conjunto de acciones,
instrumentos y mecanismos que ejecutan los
operadores del programa con el objetivo registrar 5
y/o sistematizar la informacion de las solicitudes de
apoyo de los posibles beneficiarios.

Seleccion de beneficiarios: proceso realizado por beneficiarias: generar una base de datos con
los operadores de los programas para seleccionar 6 la informacion de las personas beneficiarias
a los beneficiarios y obtener finalmente el padrén del Programa, mediante la integracion del
actualizado y validado. Padrén para su aprobacion por el Comité de
Admision y Seguimiento.
Produccién de bienes o servicios: herramientas,
acciones y mecanismos a través de los cuales se No aplica: no hay produccién de bienes ni de
obtienen los bienes y servicios que seran entregados servicios.
a los beneficiarios del Programa.
Distribucién de apoyos: proceso a través del cual Distribucioén y entrega del medio de
se envia el apoyo del punto de origen (en donde se 8 entrega de apoyos: entrega de la tarjeta
obtuvo dicho bien o servicio) al punto de destino final apoyo a personas adultas mayores para el
(en donde se encuentra el beneficiario del Programa). otorgamiento de sus canastas alimentarias.

continda...
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Procesos del Programa identificados

Numero de
por el evaluador

secuencia

Modelo general de procesos

Entrega de apoyos: conjunto de instrumentos,
mecanismos y acciones por los cuales los
beneficiarios o afiliados reciben los diferentes
servicios o tipos de apoyo.

Seguimiento a beneficiarios y monitoreo de apoyos:

Entrega de apoyos: entrega de las canastas
9 alimentarias, previa presentacion del medio de
entrega (tarjeta).

acciones y mecanismos mediante los cuales el Seguimiento: la instancia ejecutora rinde
Programa comprueba que los apoyos entregados 10 un informe a la instancia normativa en sus
a los beneficiarios son utilizados y funcionan de sesiones ordinarias.

acuerdo con el objetivo planteado.

Auditoria, control y vigilancia: el Organo
Superior de Fiscalizacién del Estado

Contraloria social y satisfaccion de usuarios: proceso de México (OSFEM), la Secretaria de la
a través del cual los beneficiaros pueden realizar las 11 Contraloria y los Organos Internos de Control
quejas o denuncias que tenga del Programa. del CEMyBS y de la SEDESEM, establecen

los mecanismos para la verificacion de la
entrega de los apoyos a los beneficiarios.

Evaluacion y monitoreo: Proceso a través del cual

. L . " Evaluacion de resultados: evaluacion de los
el programa implementa ejercicios sistematicos de

resultados obtenidos a través de la aplicacion

evaluacion de sus procesos o resultados, asi como 12 . o L
. . de los instrumentos especificos de evaluacion
el monitoreo en el avance de sus indicadores, metas, L
ctcétera disefados para el Programa.

Fuente: elaboracion propia con base en CONEVAL (2017) y datos proporcionados por la Direcciéon de Bienestar Social
para Personas Adultas Mayores del Estado de México.
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Anexo 3. Flujograma del Programa

Diagrama de Flujo de Componentes v Procesos Clave
VOCALIA EJECUTIVA DIRECCION DE BIENESTAR SOLICITANTE/ COMITE DE ADMISIGN Y GESTORES PERSONAL
SOCIAL PARA PERSONAS BENEFICIARIO SEGUIMIENTO SOCIALES OPERATIVO DEL
ADULTAS MAYORES / PROGRAMA
TITULAR -SECRETARIA
TECHICA
- Autorizacién de
Elaboracién | expediente
o técnico v
publicacion distribucion
deROP (1) presupuesto (2)
Elaboracién y .
difusion de 1yl Solicitud de
convocatoria (3) ingreso
<
¥
Conecta con:
Recepcion y
registro de
solicitud del
programa (4)
Propuesta de lista
de beneficiarios
# - Recibe
Apr:bac:‘un de oficios ¥
Conecta con: ata do medios de
Integracién y ‘beneficiarios catrega
aprobacidn de !
lista de L
‘benefici "
me(sc;anns Conectado con:
Distribucién y
vinculacion del
medio de
entrega (6)
Recibe medios de | 4
<
entrega (tatjeta) ﬁ
l Recibe
teporte de
Conecta com: entrega de
Entrega de tarjetas y
apoyos a calendariza la
beneficiarios entrega del
O} apoye
<
Recibe canasta "
alimentaria
v
Elabora
instrumento de —» Conecta con:
. 5 Evaluacién de
evilicidn resultados ()

Fuente: elaboracion propia con base en el Manual Operativo del Programa de Desarrollo Social
Familias Fuertes Apoyo a Personas Adultas Mayores.
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Anexo 4. Grado de consolidacion operativa del Programa

Criterio de

Comentarios

valoracion

1) Existen
documentos que
normen los procesos.

2) Los procesos que

estan documentados

son del conocimiento
de todos los
operadores.

| Si | Parcialmente | No | N/A_

X

Cuenta con documentos que
especifican de manera clara y detallada
las actividades y procesos necesarios
para alcanzar su objetivo: Reglas de
Operacion y Manual Operativo del
Programa.

Los entrevistados no estan enterados
de los procesos donde no participan
directamente. En la descripcién de los
procesos donde si participan describen
solo sus funciones, no hay un enfoque
de trabajo basado en procesos.

3) Los procesos estan
estandarizados, es
decir, son utilizados

por todas las
instancias ejecutoras.

4) Si se cuenta con un
sistema de monitoreo
e indicadores de
gestion.

A nivel de instancia ejecutora si existe
una estandarizacion de procesos; sin
embargo, a nivel operativo no siempre
hay apego entre lo establecido en los
documentos normativos y lo realizado
en la practica. 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. Respecto
a algunos procesos se encontraron
contradicciones y desconocimiento
sobre como son realizados.

El Programa no cuenta con indicadores
de gestion (uso de tiempo, costo de
actividades/procesos, uso de recursos,
etc.). Tampoco dispone de un sistema
de monitoreo para medir, informar y
retroalimentar los procesos operativos
que desarrollan los operadores.

5) Si se cuenta con
mecanismos para
la implementacion
sistematica de
mejoras.

Cuenta con mecanismos para la
implementacion sistematica de
mejoras, como la recepcion de quejas y
sugerencias por parte de beneficiarios,
y la Evaluacion anual del Programa.
Sin embargo, no hay informacién sobre
como estos mecanismos retroalimentan
los procesos del Programa.

Fuente: elaboracion propia con base en CONEVAL (2017) y datos proporcionados por la Direccion
de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores del Estado de México.
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Anexo 5. Limites, articulacién, insumos y recursos, productos y
sistemas de informacion de los procesos del Programa

Proceso 1: actualizacion y publicacion de las Reglas de Operacion del Programa.

Dimension del proceso

Actividad o actividades del proceso

Con base en la Ley de Desarrollo Social del Estado
de México, el titular de la Vocalia Ejecutiva instruye
a la titular de la Direccion de Bienestar Social para
Personas Adultas Mayores elaborar el documento

Inicio L
con la propuesta de actualizacién de las Reglas
de Operacion del Programa de Desarrollo Social
Familias Fuertes Apoyo a Personas Adultas
Mayores.
Limites La titular de la Direccién de Bienestar Social para
Personas Adultas Mayores recibe correo electronico
donde se informa que las Reglas de Operacion del
Programa han sido publicadas en el Periédico Oficial
Fin “Gaceta del Gobierno”, se entera, reenvia correo
electronico a la secretaria técnica de la Direccion
para su conocimiento y le instruye elaborar carpeta
con la propuesta del expediente técnico y la
distribucion del presupuesto del Programa.
Normativamente disponen de 40 dias naturales,
Tiempo sin embargq, _algunos entrgvistados re_portan que
+Los insumos muchas actividades se dgjan para el final, lo que
y recursos son genera estrés e incertidumbre.
suficientes y Personal Suficiente y adecuado
adecuados? Recursos Financieros Suficiente y adecuado
Infraestructura Suficiente y adecuado
Otros No hay
Productos del Proceso Publicacion de las ROP
Productos ¢ Sirven de insumo para el Si
proceso siguiente? !
Sistemas empleados No hay registro
. Tipo de informacioén
isr:%?rr::cs;igr? recolectada b
¢ Sirve de informacioén para N/A
el monitoreo?
¢ Es adecuada la coordinacion entre actores Si
para la ejecucion del proceso?
¢El proceso es pertinente para el Si

cumplimiento de los objetivos?

Fuente: elaboracion propia con base en CONEVAL (2017) y datos proporcionados por la Direccion
de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores del Estado de México.
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Proceso 2: autorizacion del expediente técnico y distribucion del presupuesto del Programa.
sion del proceso Actividad o actividades del proceso

La secretaria técnica de la Direccion recibe instruccion
de la titular de la Direccién de Bienestar Social para
Inicio Personas Adultas Mayores de elaborar la propuesta del
expediente técnico y la distribucién del presupuesto del
Programa.

Limites La titular de la Direccion de Bienestar Social para
Personas Adultas Mayores recibe oficio de envio, anexo
al oficio de autorizacién y expediente técnico, se entera,

Fin archiva oficios y entrega de manera econémica el
expediente técnico autorizado a la secretaria técnica de
la Direccion.
Tiempo Suficiente y adecuado

¢Los insumos Personal Suficiente y adecuado
y ;Sggifﬁz:?/n Recursos Financieros Suficiente y adecuado

adecuados? Infraestructura Suficiente y adecuado

Otros No hay
Productos del Proceso No,se'pudo t.en('er acceso a una copia del expedlente
técnico y distribucion de presupuesto autorizado.
Productos - -
¢ Sirven de insumo para el si
proceso siguiente?
. No hay registro, tal es el caso que no pudo conseguirse
SISEES PR es una copia del presupuesto desglosado.
Sistemas de Tipo de informacién N/A
informacion recolectada
¢Sirve de informacion para N/A
el monitoreo?

¢ Es adecuada la coordinacion entre actores si

para la ejecucion del proceso?

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

Fuente: elaboracion propia con base en CONEVAL (2017) y datos proporcionados por la Direccion
de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores del Estado de México.
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Proceso 3: aprobacion del plan operativo del Programa.

Dimension del proceso Actividad o actividades del proceso

La secretaria técnica de la Direccion recibe
instruccion de realizar el plan operativo, se
Inicio entera y con base en el expediente técnico
o elabora propuesta del plan operativo y la
Limites entrega de manera econémica para visto
bueno de la o del titular de la Direccion.
Fin La titular de la Direccién recibe el acta
firmada donde se aprueba el plan operativo.
Tiempo Suficiente y adecuado
¢Los insumos Personal Suficiente y adecuado
recursos : : —
so?lw suficientes Recursos Financieros Suficiente y adecuado
y adecuados? Infraestructura Suficiente y adecuado
Otros No hay

De acuerdo con la informacién obtenida, no
se genera un plan operativo, como tal, sino

Productos del Proceso . ; .
una programacion anual que sintetiza en un

Productos cuadro las metas del Programa.
¢ Sirven de ingun_’no para el proceso No
siguiente?
Sistemas empleados No hay registro
Sistemas de  Tipo de informacion recolectada N/A
informacion ¢Sirve de informacién para el N/A
monitoreo?
¢ Es adecuada la coordinacion entre actores parala| Para la elaboracién de la programacion
ejecucion del proceso? anual, si.
¢ El proceso es pertinente para el cumplimiento de Si, define las metas de acuerdo con el
los objetivos? presupuesto aprobado.

Fuente: elaboracion propia con base en CONEVAL (2017) y datos proporcionados por la Direccion
de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores del Estado de México.
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Proceso 4: difusion de la convocatoria para el registro de solicitantes al Programa.
Nota: este proceso no fue realizado durante el afno 2020, debido a que habia lista de
espera para cubrir las bajas del Padréon de beneficiarios.

Dimensién del proceso Actividad o actividades del
p proceso

. | Inicio | N/A |
Limites -
| Fin | N/A |
. Tiempo N/A
¢Los insumos Personal N/A
y recursos son : -
suficientes y Recursos Financieros N/A
adecuados? Infraestructura N/A
Otros N/A
Productos del Proceso N/A
Productos ¢ Sirven de insumo para el proceso
o N/A
siguiente?
Sistemas empleados N/A
Sistemas de Tipo de informacién recolectada N/A
informacion ¢ Sirve de informacion para el N/A
monitoreo?

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

¢ El proceso es pertinente para el cumplimiento de los
objetivos?
Fuente: elaboracion propia con base en CONEVAL (2017) y datos proporcionados por la Direccion
de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores del Estado de México.

N/A

N/A

71



22\ Evaluacion de Procesos del Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes
m Apoyo a Personas Adultas Mayores, 2020

Proceso 5: recepcion y registro de solicitudes para ingresar al Programa.

Dimension del proceso Actividad o actividades del proceso

Secretaria técnica de la Direccion recibe
instruccion de la titular de la Direccion de
Bienestar Social para Personas Adultas Mayores
de instalar los médulos de registro y solicita al
personal operativo del Programa su apoyo para
la instalacion de los médulos para la recepcién y
registro de solicitudes para ingresar al Programa
de Desarrollo Social Familias Fuertes Apoyo
a Personas Adultas Mayores, le proporciona
informacién de lugares y fechas para realizar
la instalacion de los médulos, conforme a lo

Limites estipulado en la convocatoria y le entrega los
ejemplares del “Formato de Registro” y material
de papeleria a utilizar.

El titular de la Vocalia Ejecutiva recibe tarjeta con
el informe de registros realizados por municipio,
se entera, da visto bueno e instruye mediante
turno, que elabora en original y copia a la
Fin titular de la Direccion de Bienestar Social para
Personas Adultas Mayores que prepare carpeta
con la informacion de los registros realizados por
municipio. Archiva copia del turno, previo acuse

Inicio

de recibo.
Tiempo Suficiente y adecuado
Algunos entrevistados consideran que los
¢Los insumos Personal gestores de campo deben tener mas capacitacion
y recursos son para que conozcan mejor las ROP, hay
suficientes y sefalamientos de malas practicas.
adecuados? Recursos Financieros Suficiente y adecuado
Infraestructura Suficiente y adecuado
Otros No hay
Productos del Proceso Lista de solicitudes de ingreso al Programa.
Productos ¢,Sirven de insumo para Si
el proceso siguiente?
Sistemas empleados No hay registro
informacion - - —
¢Sirve de informacién N/A

para el monitoreo?

No. Hay dos tipos de gestores, algunos de los
¢ Es adecuada la coordinacion entre cuales dicen participar solo a veces en el registro
actores para la ejecucion del proceso? | de solicitudes, lo cual, puede generar duplicidad
de funciones
¢ El proceso es pertinente para el Si, el registro de nuevas solicitudes va nutriendo
cumplimiento de los objetivos? la lista de espera

Fuente: elaboracion propia con base en CONEVAL (2017) y datos proporcionados por la Direccion
de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores del Estado de México.
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Proceso 6: aprobacion del Padron de personas beneficiarias del Programa.

del proceso

Apoyo a Personas Adultas Mayores, 2020

Actividad o actividades del proceso
La titular de la Direccién recibe instruccion
del titular de la Vocalia Ejecutiva de preparar
la carpeta con la informacion de los registros
realizados por municipio para ingresar al

Inicio Programa, se entera, archiva turno e instruye de
manera verbal a la o al responsable de comités
de la Direccion elaborar la sintesis del Padrén de
. personas beneficiarias y le entrega medio digital
Limites con la base de datos de los registros realizados.
La titular de la Direccion recibe acta donde se
aprueba el Padréon de personas beneficiarias
del Programa, la archiva e instruye de manera
Fin verbal a la secretaria técnica de la Direccion
organizar la distribucion de los medios de
entrega de acuerdo con el Padrén de personas
beneficiarias.
¢ 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 Padrén de beneficiarios aprobado.
Productos ¢, Sirven de insumo para Si
el proceso siguiente?
Sistemas empleados Base de datos
Tipo de informacién Nombre y datos de las personas adultas
Sistemas de recolectada mayores que son parte del Padrén.
informacion Si, sirve para llevar un control de las personas

¢Sirve de informacion
para el monitoreo?

que estan siendo beneficiadas: detectar
duplicidades, asi como tramitar las bajas y altas.

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

¢El

proceso

es

pertinente para el

cumplimiento de los objetivos?

Si

Si

Fuente: elaboracion propia con base en CONEVAL (2017) y datos proporcionados por la Direccion
de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores del Estado de México.
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Proceso 7: distribucion y entrega de la tarjeta apoyo a las personas beneficiarias del
Programa.

Actividad o actividades del proceso

La secretaria técnica de la Direccion recibe
instruccion de organizar la distribucion de los
medios de entrega de acuerdo con el Padrén

de personas beneficiarias y elabora oficio
dirigido a la o al titular de la Unidad de Apoyo
Inicio Administrativo solicitando realizar las gestiones
para la emision de las tarjetas para la entrega

del apoyo a las personas beneficiarias del

sion del proceso

Limites Programa y lo entrega a la titular de la Direccién

de Bienestar Social para Personas Adultas

Mayores para su firma.
La titular de la Direccion recibe informe de las
tarjetas apoyo a personas adultas mayores
Fin entregadas junto con los formatos “Recibos
del medio de entrega” requisitados, se entera'y
resguarda.
_ Tiempo Suficiente y adecuado
¢Los insumos Personal Suficiente y adecuado
y Srgggir;%se:zn Recursos Financieros Suficiente y adecuado
adecuados? Infraestructura Suficiente y adecuado
Otros No hay
Productos del Proceso Acuses de recibido de las tarjetas.
Productos ; Sirven de insum ra el :
¢S ps)cgseo s?gl;uign?:?a ° Parcialmente
Sistemas empleados No hay registros
: Tipo de informacién
?r:?;fm:;gf i recolectada bR
¢ Sirve de informacion para N/A

el monitoreo?
¢Es adecuada la coordinacion entre actores
para la ejecucion del proceso?
¢El proceso es pertinente para el
cumplimiento de los objetivos?
Fuente: elaboracion propia con base en CONEVAL (2017) y datos proporcionados por la Direccion
de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores del Estado de México.

Si

Si
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Proceso 8: entrega de apoyos a las personas beneficiarias del Programa.
Actividad o actividades del proceso
Personal operativo recibe instruccion de
entregar las canastas alimentarias a las personas
beneficiarias del Programa, se entera y solicita via
Inicio telefénica a la empresa proveedora de canastas
alimentarias lleve a cabo la distribucion conforme
Limites al plan de entrega, previamente elaborado y
remitido.

La titular de la Direccion recibe informe general
Fin de la entrega de'la's ganastas alimentarias a las
personas beneficiarias, se entera y resguarda
informe para su control.
Existen momentos de saturacion para atender
a los beneficiarios, de acuerdo con los reportes
se puede tener esperando a los adultos mayores

Dimension del proceso

Tiempo
hasta tres horas, ya que la mayoria de ellos acude
;Los insumos cuando abre el centro de.dis-tribl,!t,:ic’)n.
y recursos son Dl Un gestor por centrq de Q|§trlbu0|on es
suficientes y considerado insuficiente.
Suficientes y adecuados

adecuados?  Recursos Financieros
A veces los gestores no tienen el espacio ni el

mobiliario para atender al beneficiario por lo que

Infraestructura
tiene que trabajar sobre las despensas.
Otros No hay
Productos del Proceso Acuse de recibido del apoyo
Productos | ; Sirven de insumo para s
el proceso siguiente?
Sistemas empleados No hay registro
. Tipo de informacion
_Slstemas_ gle recolectada b
informacion - - —
¢ Sirve de informacion
; N/A
para el monitoreo?
¢ Es adecuada la coordinacion entre .
actores para la ejecucién del proceso? No siempre
¢ El proceso es pertinente para el A .
cumplimiento de los objetivos? Si, siempre se han cumplido las metas

Fuente: elaboracion propia con base en CONEVAL (2017) y datos proporcionados por la Direccion
de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores del Estado de México.
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Dimension del proceso

Proceso 9: Evaluacion de Resultados del Programa.

Actividad o actividades del proceso

La titular de la Direccién elabora el
instrumento de Evaluacién (encuesta) y
determina la poblacién de personas adultas
mayores a las que se aplicara para obtener
informacion general sobre tiempos de
Inicio entrega, gustos, preferencias y mejoras
de la canasta alimentaria; asi como, de
las condiciones de infraestructura del
Centro de Atenciéon y de la calidad en la
Limites atencion a las personas beneficiarias, el cual
remite al personal operativo del Programa
instruyendo, de manera verbal su aplicacion.
La secretaria técnica de la Direccion
recibe el informe general e instrumentos
de evaluacion aplicados, se entera,
Fin analiza la informacion, obtiene resultados
y elabora propuestas de mejora para
su implementacioén en la operacion del
Programa del siguiente ejercicio.
Tiempo Suficiente y adecuado
Los gestores reportan que no son las
¢Los insumos Personal personas mas adecuadas para aplicar los
y recursos cuestionarios por el sesgo observado en la
son suficientes y respuesta de beneficiarios.
adecuados? Recursos Financieros Suficiente y adecuado
Infraestructura Suficiente y adecuado
Otros No hay
Productos del Proceso Reporte de evaluacion
Productos ¢Sirven de insumo para el No
proceso siguiente?
Sistemas empleados Base de datos
- Ti informacion o .
Sistemas de porgc?ole&a dic © Informacion sistematizada de los resultados.
informacion - - =
¢ Sirve de informacion para el si
monitoreo?
¢ Es adecuada la coordinacion entre actores para la si
ejecucion del proceso?
¢ El proceso es pertinente para el cumplimiento de si
los objetivos?

Fuente: elaboracion propia con base en CONEVAL (2017) y datos proporcionados por la Direccion de Bienestar
Social para Personas Adultas Mayores del Estado de México.
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Anexo 6. Propuesta de modificacion a la normatividad

No hay recomendaciones de modificacién a las Reglas de Operacion del
Programa.

Anexo 7. Andlisis FODA del Programa

Proceso 1: actualizacién y publicacion de las Reglas de Operacion del
Programa.

Proceso 2: autorizacion del expediente técnico y distribucion del presupuesto
del Programa.

Proceso 3: aprobacion del plan operativo del Programa.

Proceso 4: difusion de la convocatoria para el registro de solicitantes al
Programa.

Proceso 5: recepcion y registro de solicitudes para ingresar al Programa.
Proceso 6: aprobacion del Padron de personas beneficiarias del Programa.

Proceso 7: distribucion y entrega de la tarjeta apoyo a las personas
beneficiarias del Programa.

Proceso 8: entrega de apoyos a las personas beneficiarias del Programa.

Proceso 9: Evaluacion de Resultados del Programa.
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Cuadro 1. Fortalezas de los procesos

Proceso Fortalezas

1 No hay duplicidad de funciones ni instancias que obstaculicen o
dificulten el proceso.

La principal instancia involucrada (finanzas) desarrolla una gestion
2 operativa que siempre le permite contar con la autorizacion del
expediente y presupuesto en tiempo y forma.
Buena interaccién y coordinacion al interior de la Direccién de
3 Bienestar (nivel direccion y secretaria técnica), no hay duplicidad
de funciones ni instancias que obstaculicen o dificulten el proceso.

4 No aplica. Proceso no realizado en el ano 2020.
5 Establecimiento de un Comité de Admision y Seguimiento, externo
al Programa, para revisar y aprobar el Padrén de beneficiarios.
6 No aplica. Proceso no realizado en el 2020.
Gestores con iniciativa para poner un orden en la entrega de
7 tarjetas.

Gestores con buena disposiciéon y atencién amable a los
beneficiarios.

Existe un eficiente mecanismo de distribucién. Por lo regular las

8 canastas alimentarias estan tres dias antes de su entrega en el
lugar donde van a ser repartidas.
9 No se identificaron. \

Fuente: elaboracion propia.
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Cuadro 2. Debilidades de los procesos

Debilidades

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

La Direccion de Bienestar no se involucra en este proceso, cuando normativamente deberia
hacerlo.

No se genera el producto correspondiente: plan operativo del Programa.
Ningun entrevistado del nivel operativo/gestores sabe como se realiza este proceso, ni conoce
el plan operativo del Programa, o su equivalente.

Los beneficiarios no se enteran por la convocatoria, sino a través de otras personas, sobre el
Programa y el apoyo que proporciona.

No hay suficiente informacioén entre los involucrados en el Programa sobre como se realiza,
quién lo realiza, con qué caracteristicas (si es o no publicado en lenguas originarias) y si
efectivamente la convocatoria se publica cada afo.

La comunicacion verbal que existe sobre el Programa no hace eco del apoyo en servicios que
brinda.

El registro de solicitudes es realizado con discrecionalidad, no son realizadas en los médulos o
centros de distribucién, sino que son los gestores quienes invitan a personas que consideran
que lo necesitan, dinamica en la cual puede haber sesgo u omisiones.

/Al no haber convocatoria abierta, no todos los adultos mayores saben de este Programa.

Se registraron dos casos donde mediante el apoyo de un familiar fueron registrados e
incorporados a la lista de beneficiarios de manera rapida.

Ninguna debilidad identificada.

Todo el proceso es manual, no hay ningin apoyo de las tecnologias para hacer mas rapida la
entrega de la tarjeta.

No hay procedimientos estandarizados para definir el orden o la manera en que seran entregadas
las tarjetas, cada gestor establece su propio orden y dinamica para repartirlas.

La reparticion de la tarjeta ocupa del trabajo, recursos y tiempo, tanto de gestores como de
los propios beneficiarios, lo cual no tiene sentido si la misma no es necesaria para la posterior|
entrega de canastas, segun lo sefialé la mayoria de los beneficiarios, quienes aseguraron que
solo con su credencial de elector recogian su apoyo y la tarjeta desde hacia tiempo estaba
guardada.

El apoyo en servicios que brinda el Programa no estéd estandarizado, no esta considerado
en el Manual Operativo del Programa, no hay mecanismos de organizacion, seguimiento o
evaluacion.

Los dos tipos de gestores que participan en el proceso tienen diferentes agendas y a veces no
logran ponerse de acuerdo para asistir el mismo dia a la entrega de apoyos.

Falta de recursos humanos (mas gestores), de infraestructura y mobiliario para hacer la entrega
de apoyos.

El personal no esta capacitado para atender una situacién donde un adulto mayor se sienta
mal durante el proceso de espera y tampoco se cuenta con el apoyo de proteccion civil de los
municipios.

La excepcién de entregar por Unica ocasion el apoyo a otra persona, pone en riesgo de baja
a los adultos mayores que, por problemas de salud o precaucion ante la pandemia, no van a
recoger su apoyo en varias ocasiones.

No hay suficiente informacion entre los involucrados sobre quienes intervienen, que actividades
realizan, con qué caracteristicas y si efectivamente sirve para retroalimentar el Programa.

Fuente: elaboracion propia.
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Cuadro 3. Oportunidades de los procesos

Proceso Oportunidades

La disposiciéon de algunos miembros del Programa para ajustar el tiempo
en que son publicadas las ROP, de modo que en enero ya se tenga
certidumbre sobre la operacion del Programa y se comience a avanzar en
los otros procesos.

No se identificaron oportunidades.

Considerar los hallazgos tanto de las evaluaciones realizadas al Programal
como las sugerencias del personal operativo y gestores para la elaboracion
del plan operativo. Asi como hacer publico dicho plan a fin de que todos
los involucrados en el Programa lo conozcan.

La publicacion periddica de la convocatoria puede asegurar que los
beneficiarios y no beneficiarios sepan que ademas de la canasta alimentaria
pueden solicitar apoyo en servicios.

La publicacién periédica de la convocatoria puede ayudar a que los
operadores del Programa a dimensionar el incremento de la demanda en
la entidad y evaluar la pertinencia de ampliar las metas.

Documentar los mecanismos utilizados por los gestores para registrar a
los solicitantes (yendo a sus hogares y solicitando de manera personal
su documentacion) para determinar si es un esquema que perjudica la
imparcialidad del proceso, o bien, definir si estos pueden recuperarse
como alternativa o mecanismo formal complementario a la inscripcién
voluntaria realizada en los mdédulos establecidos para tal propésito.

Durante este proceso se les pide firmar a los beneficiarios el “Documento
de medio de entrega”, donde se especifican las obligaciones y derechos;
sin embargo, dado que muchos de los beneficiarios no saben leer o firman
sin leer, los gestores pueden explicar verbalmente a los adultos mayores
sobre sus derechos y obligaciones (de forma conjunta o personal), pues
ninguno de los entrevistados sabia cuales eran.

Documentar las buenas practicas en el proceso de entrega de tarjetas entre
gestores y socializarlas entre todos los gestores, con miras a estandarizal
procedimientos.

Estandarizar y difundir los apoyos en servicios que ofrece el Programa.
Establecer redes de colaboracion con los ayuntamientos, en especifico
con proteccion civil para estar presentes los dias de entrega de la canasta
alimentaria.

Solicitar a la empresa contratada que quienes apliquen el instrumento de
evaluacion sea personal externo al Programa, para evitar sesgo en las

respuestas.

Fuente: elaboracion propia.
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Cuadro 4. Amenazas de los procesos

Proceso Amenazas
1 |No se identificaron amenazas. |
2 Posibles recortes presupuestales desde el nivel federal.
| 3 |No se identificaron amenazas. |

4 No se identificaron amenazas.

5 Que los beneficiarios noten y emitan quejas por alguna anomalia en el
ingreso prioritario de algunos adultos mayores.

6 No se identificaron amenazas.

7 Confirmacion de que el proceso de entrega de tarjeta genera gastos
prescindibles, dado que la tarjeta no es utilizada para recoger el apoyo.

Politizar la entrega de apoyos por la reiterada afirmaciéon de gestores a
beneficiarios de que el apoyo se los manda el Gobernador.

8 Baja de beneficiarios que necesitan el apoyo durante la pandemia, por
no recoger su apoyo en repetidas ocasiones por motivos de prevencion
ante la pandemia.

] 9 \ No se identificaron amenazas. \

Fuente: elaboracion propia.
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Anexo 8. Recomendaciones del Programa

Procesos

Proceso 1: actualizacion y publicacion de las Reglas de Operacion del
Programa.

Proceso 2: autorizacion del expediente técnico y distribucién del presupuesto
del Programa.

Proceso 3: aprobacion del plan operativo del Programa.

Proceso 4: difusion de la convocatoria para el registro de solicitantes al
Programa.

Proceso 5: recepcion y registro de solicitudes para ingresar al Programa.
Proceso 6: aprobacion del Padron de personas beneficiarias del Programa.

Proceso 7: distribucion y entrega de la tarjeta apoyo a las personas
beneficiarias del Programa.

Proceso 8: entrega de apoyos a las personas beneficiarias del Programa.

Proceso 9: Evaluacion de Resultados del Programa.
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L)

A) Consolidacion

. ‘o _ Recursos .
Situacion Principales : e Nivel de
e insumos Breve analisis de Efectos . S
actual (hallazgo . responsables ) o ) Medio de priorizacion
Recomendacion| necesarios |la viabilidad de la potenciales ., ]
o problema dela ) L, verificacion | (alto, medio
. . para su implementacion esperados o
detectado) implementacion |, ., o bajo)
implementacién
Direccién de . .
. . La Direccion de
No hay una Bienestar Social ) .
. Bienestar Social
planeacion Elaborar un para Personas
con fechas y documento | Adultas Mayores para Personas
. ’ ROP Adultas Mayores | Las actividades
responsables de planeacién .
. cuenta con que requiere el
que regule que abarque Unidad de .
Manual Operativo|  los recursos  |desarrollo de este
este proceso, este proceso, asuntos ; .
. e insumos proceso podran
por lo que, de de modo que Juridicos e . o .| Documento de .
Recursos necesarios para | distribuirse mejor . Medio
acuerdo con los | se establezcan Igualdad de L. . planeacion
. . humanos a los | la elaboracién de |en el tiempo para
entrevistados, fechas 'y Género de la . . )
que sea asignada] un documento | evitar escenarios
generalmente responsables SEDESEM. L A
. la labor de planeacion de estrés e
el grueso de para realizar ue incluya este | incertidumbre.
actividades es cada actividad Comité de a Y :
. ) . s proceso. Por lo
realizado a fines de|  necesaria. Admision y .
e tanto, es viable su
enero. Seguimiento. ) .
implementacion.
Direccién de
La Direccién de Bienestar Social La Direccion de
Bienestar Social para Personas ROP Bienestar Social
para Personas Elaborarla  Adultas Mayores. para Personas
Adultas Mayores  propuesta del Manual Operativo Adultas Mayores Puede Expediente
no se asume como  expediente Coordinacién de cuenta con Técnico
L. - L L establecerse
participante en este técnico Administracién Personal de los recursos una meior elaborado por
proceso, cuando  (Documento y Finanzas de la la Direccion e insumos ) g ., la Direccion de .
. ) . ) estandarizaciény _. . Medio
normativamente ~ que contiene SEDESEM. (secretaria necesarios para - Bienestar Social
) . " o . colaboracion en el
deberfa tenerun  la informacion técnica) la elaboracion para Personas
. . - . . desarrollo de este
papel primordial técnicay Direccién General encargadode  de la propuesta Adultas
R ) - » . proceso.
en la elaboracion  financiera basica de la elaboracién del Expediente Mayores
de la propuesta del del Programa). Planeacion y del expediente  Técnico. Por lo
expediente Gasto Publico de técnico tanto, es viable su
Técnico. la Secretaria de implementacion.
Finanzas.
continda...
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Situacion
actual (hallazgo

o problema
detectado)

Recomendacion|

Elaborar, aprobar|
y difundir el

Principales
responsables
dela
implementacion

Recursos
e insumos
necesarios
para su
implementacion

ROP
Manual Operativol

Documentos

Breve andlisis de
la viabilidad de la

implementacion

Efectos
potenciales
esperados

Los diferentes
involucrados
en el Programa
tendran mas
claridad sobre las
actividades que
les corresponde
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Medio de
verificacion

Nivel de
priorizacion
(alto, medio

o bajo)*

) L La Direccién de realizar en
plan operativo de planeacion o . K .
- Bienestar Social determinada
(documento que Plan Estratégico
para Personas fecha, y los
establece, para
S Adultas Mayores | recursos de los
cada actividad, . - Resultados de )
Direccién de . cuenta con que disponen
la fecha en . . evaluaciones
. Bienestar Social . los recursos para hacerlas, .
No existe plan que debe anteriores ) . Plan operativo
. I para Personas e insumos evitando retrasos . Alto
operativo ser realizada, . publicado
. Adultas Mayores. . necesarios para en la entrega
asi como los Sugerencias/ L
X la elaboraciéon de | de productos.
responsables, aportaciones . .
un plan operativo. Ademas de
y recursos del personal
. . Por lo tanto, conocer las
asignados operativo y ) .
es viable su actividades
(humanos, gestores . . .
) implementacion. | realizadas por
materiales y .
) ' los demas, lo
financieros)). Personal de S
’ - que facilitaria
la Direccion a
desarrollar un
cargo de su )
L trabajo por
elaboracién
procesos y no
por division del
trabajo.
Publicar
Los beneficiarios  convocatoria La publicacion
entrevistados anual, con periddica de la
no tienen independencia convocatoria
conocimiento a la existencia ’ " permitird medir ~ Publicacion
’ La Direccion de L
del apoyo en de lista de . : la evolucion anual de la
L . Bienestar Social . .
servicios que  espera, asi como (crecimiento/  convocatoria,
) . para Personas - oo
brinda el Programa, considerar en la ROP Adultas Mayores decrecimiento)  especificando
ademas de que  misma el apoyo Y delademanda que el apoyo
L L . cuenta con
no se conoce el en servicios Direccién de  Manual Operativo |0S 16CUISOS del Programa,  puede ser en
crecimientodela  que ofertael  Bienestar Social ; con lo que puede especiey en
e insumos A L .
demanda, dado Programa. para Personas ) justificarse su servicios. Medio
. necesarios L
que la convocatoria Adultas Mayores.  Personal de ) ampliacion. De
’ - ’ L para publicar )
no es publicada Definir una la Direccion a e igual forma,
) ) periédicamente - )
cuando hay listade estrategia de cargo de su a convocatoria servird paraque  Estrategia de
espera. Ninguno  comunicacion elaboracién Por lo tanto beneficiariosy =~ comunicacion
de los beneficiarios  para informar os viable su’ no beneficiarios  implementada
entrevistados del apoyo . L tengan por los
. L implementacion. o
se enter6 del en servicios conocimiento gestores.
Programa por que ofrece de la existencia
medio de una el Programa, de apoyos en
convocatoria. implementada servicios.
por los gestores.
continda...
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Recursos
Situacion Principales ) _ Nivel de
e insumos Breve analisis de Efectos ) .
actual (hallazgo . responsables ; o : Medio de | priorizacion
Recomendacion| necesarios |laviabilidad dela| potenciales e )
o problema dela ) ., verificacion | (alto, medio
) ., para su implementacion esperados e
detectado) implementacion |, .. o bajo)
implementacion
La
. Documentar los documentacion
El registro de .
b mecanismos de este proceso
solicitudes es - ’ > .y
) utilizados por los La Direccién de |permitira detectar
realizado por . R .
los gestores gestores para ROP Bienestar Social | posibles sesgos
g registrar a los para Personas en el registro
de manera L . L
. X solicitantes, a Manual Operativo| Adultas Mayores | de solicitudes,
discrecional, ) L
L A fin de definir si cuenta con establecer
invitando a quienes ” .
. estos pueden ) " Documentacién los recursos mecanismos
consideran que Direccién de . )
) recuperarse ) . del mecanismo e insumos para respetar "
requieren el apoyo. ; Bienestar Social . . . Documentacién
- como alternativa de registro, necesarios para | lo establecido . '
5 Solicitan de ) para Personas de mecanismos Medio
0 mecanismo con personas | documentar con en el Manual .
manera personal Adultas Mayores. L r . utilizados
formal beneficiarias | mayor precision el| Organizacional
los documentos . . )
complementario trabajo realizado | del Programa o
de las personas . o . )
y después les a la inscripcion Personal de por los gestores | bien actualizar la
: - voluntaria la Direccién a | en este proceso. | manera en que
avisan si ya fueron . .
. realizada en cargo de su Por lo tanto, el mismo puede
registrados. Lo ) . ) )
) los médulos elaboracién es viable su ser realizado. Lo
cual puede minar . . L Lo
N establecidos implementacion. | cual contribuira
la confiabilidad del L
: para tal a la eficiencia y
registro. e .
proposito. transparencia del
proceso.
6 N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A

continda...

85



Evaluacion de Procesos del Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes

Apoyo a Personas Adultas Mayores, 2020

Recursos

Principales )
e insumos

Situacion

Breve andlisis de

responsables
dela
implementacion

actual (hallazgo

Recomendacion|
o problema

detectado)

necesarios

la viabilidad de la

para su implementacion

implementacion

La Direccién de
Bienestar Social
para Personas
Adultas Mayores

Nivel de
priorizacion
(alto, medio

o bajo)*

Efectos
potenciales
esperados

Medio de
verificacion

Se evitara que los

Comunicar L
Los 10 . i cuenta con beneficiarios sean
o verbalmente a Direccién de ROP )
beneficiarios . ) : los recursos  dados de baja por )
los beneficiarios  Bienestar Social . . Implementacion
que fueron . e insumos desconocimiento
. sus derechos para Personas Manual Operativo . dela
entrevistados - necesarios para de sus . Alto
y obligaciones, Adultas Mayores. . s estrategia de
no conocen ) comunicar a los obligaciones, O
) como Trabajo de . ) comunicacion
sus derechos ni . . ) beneficiarios o bien que no
S beneficiario del Gestores sociales. gestores sociales
obligaciones. sus derechos  hagan uso de sus
Programa. L
y obligaciones. derechos.
Por lo tanto,
es viable su
implementacion.
Documentar las
buenas practicas
en el proceso La Direccién de
de entrega Bienestar Social
de tarjetas y para Personas
El proceso de socializarlas ROP Adultas Mayores  Permitira hacer
entrega de tarjetas entre los cuenta con mas eficaz
es realizado de gestores, con ’ > . los recursos y eficiente el
. Direcciéon de  Manual Operativo :
manera manual miras a la . . e insumos proceso de
) . Bienestar Social . "
7 (sin ayuda de las  estandarizacion. necesarios para entrega de Documentacion
. . para Personas Personal de ) ) .
tecnologias) y sin ) L documentar  tarjetas, mediante  de buenas Medio
- i Adultas Mayores. la Direccion a 2t P -
procedimientos Identificar buenas practicas la estandarizacién ~ préacticas
. . cargo de su
estandarizados actividades . . entre gestores de formas de
¥ Gestores sociales.  elaboracion - PRy
(cada gestor define donde puedan y definir una organizacién y la
su orden para incorporarse estrategiade  incorporacién de
repartir las tarjetas). las tecnologias, incorporacion de tecnologias.
a fin de hacer tecnologias. Por lo
mas eficiente tanto, es viable su
la entrega de implementacion.
tarjetas.
Evaluar costos ROP
y beneficios de No se tiene
este proceso Manual Operativo informacién sobre
. para definir si las si la Direccion Si este proceso
La mayoria de ) ’ a . 2
L tarjetas sonalgo  Direccion de Recursos de Bienestar genera mas
los beneficiarios . . ) . .
; de lo que puede Bienestar Social financieros Social para costos que
entrevistados (10) L .
. prescindirse, 0 para Personas para hacerla Personas Adultas beneficios puede L .
report6 que desde ) . . L Evaluacion Medio
. bien, disefiar  Adultas Mayores. evaluacién Mayores cuenta  ser suprimido y
hace tiempo no ’ s
. estrategias con los recursos  utilizar los fondos
usa su tarjeta para . ) . .
para que los  Gestores sociales.  Personal de financieros para en el incremento
recoger su apoyo. S o ’
beneficiarios la Direccion a realizar una de metas.
usen su tarjeta cargodesu  evaluacion de este
para recoger su elaboracién tipo.
apoyo.
continda...
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()

Recursos
Situacion Principales ) o Nivel de
e insumos Breve analisis de Efectos ) .
actual (hallazgo .. responsables ) o ) Medio de priorizaciéon
Recomendacion| necesarios |laviabilidad dela| potenciales e )
o problema dela X ., verificacion | (alto, medio
) ., para su implementacion esperados e
detectado) implementacion |, .. o bajo)
implementacion
La Direccion de
Bienestar Social
El apoyo en
L . . para Personas
servicios no esta Incluir en
Adultas Mayores
documentado en el el Manual
) . ROP cuenta con .
Manual Operativo | Operativo del Al saber cémo
los recursos ;
y no cuenta con Programa . » . ; se organizan
Direccién de  [Manual Operativo e insumos
documentos que el apoyo en . } - y prestan
) L Bienestar Social necesarios para
permitan conocer servicios, . . los apoyos Manual
h X . para Personas Personal de  [incluir en el Manual L .
cémo se organizan|  definiendo | . - en servicios Operativo Alto
. - Adultas Mayores. | la Direccion la mecanica . .
las brigadas Su mecanica ) es posible actualizado
A X acargo de la operativa que .
multidisciplinarias, operativa, R ) mejorarlos y
. . ) actualizacion del garantiza la
como se monitorea| mecanismos de . dotarlos de mayor|
s .. Manual prestacion .
su labor, nicomo | seguimiento e transparencia.
, ) ) de apoyos en
se evaluan los incluirlos en la -
. . servicios del
servicios que evaluacion.
Programa. Por lo
prestan. :
tanto, es viable su
implementacion.
La Direccion de
Bienestar Social | Los dos tipos de
para Personas | gestores tendran
) Adultas Mayores | claridad sobre
Incluir en ROP v .
cuenta con las funciones/
. . el Manual -
Existen dos tipos . . ” . los recursos actividades que
Operativo a Direccién de  [Manual Operativo )
de gestores . ) . e insumos les corresponde
X estos dos tipos | Bienestar Social .
cuyas funciones y necesarios para hacer, lo cual, Manual
h de gestores, para Personas Personalde |, . [ .
agendas diversas o ! ! incluir en el Manual|  facilitara su Operativo Alto
o especificando | Adultas Mayores. |  la Direccién ’ . )
dificulta su . a los dos tipos de | coordinacion, actualizado
L sus funciones/ acargodela .
coordinacion en la . . R gestores que, en la| ademas de dotar
actividades a |Gestores sociales.|actualizacién del ¥~ | )
entrega de apoyos. préactica, participan| los diferentes
desarrollar en Manual .
en diferentes procesos en
cada proceso. -
etapas del donde participan
Programa. Por lo de mayor
tanto, es viable su| transparencia.
implementacion.
Los gestores
cuestionan a los . La Direccién de
o Capacitar a los ROP . :
beneficiarios sobre . Bienestar Social
. L dos tipos de
si saben quién . para Personas
. gestores para . ” Manual Operativo|
les envia el apoyo ) Direccién de Adultas Mayores
. que no asocien | . .
para después Bienestar Social cuenta con El Programa .
. el apoyo que Recursos L Reuniones de
reiterar que es . para Personas los recursos dejaria de estar s
reciben a la humanos ; X capacitacion Alto
del Gobernador Adultas Mayores. h e insumos en riesgo de
persona del (coordinadores . A con gestores
del Estado . necesarios para politizacién.
) Gobernador, . operativos) .
(mencionando su Gestores sociales. capacitar a los
cuando hacen para hacer la
nombre completo), . gestores. Por lo
la entrega de capacitacion .
lo cual se presta a tanto, es viable su
R apoyos. ) L
la politizacion del implementacion.
Programa.

Fuente: elaboracion propia con base en CONEVAL (2017) y datos proporcionados por la Direccion
de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores del Estado de México.

*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 el alcance del objetivo del Programa.
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Reingenieria

Situacion . Recursos Elaboracion .
Principales . Breve Metas y Nivel de
actual € insumos o de ’ L
ha L responsables ) andlisis de la efectos ’ Medio de priorizacion
Proceso (hallazgo o Recomendacién Objetivo necesarios . . flujograma " " ) ’
dela viabilidad de la potenciales verificacion (alto, medio
problema . L para su ) ) del nuevo .
implementacion . .. implementacién esperados o bajo)
detectado) implementacion proceso
N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A

Fuente: elaboracion propia con base en CONEVAL (2017) y datos proporcionados por la Direccion
de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores del Estado de México.

*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 el alcance del objetivo del Programa.
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Anexo 9. 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 continuacién, se propone un conjunto de indicadores de gestion
generales que pueden ser adaptados para cada proceso, para después
ser integrados y monitoreados a través de un sistema informético disefiado
para registrar de forma continua la informacién del avance y status de cada
indicador, y estar articulado con mecanismos para la implementacion de
mejoras.

INDICADORES DE GESTION

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

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

B) Indicadores de eficiencia (logro de productos haciendo un bueno uso de los
recursos).

® Costo promedio de cada actividad sustantiva/proceso.

® QGasto planeado conforme al gasto ejecutado, para desarrollar cada proceso.

® 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.

® Promedio de dias de retraso en la realizacion de las actividades necesarias para
implementar cada proceso.
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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) Indicadores de pertinencia (las actividades y productos son adecuados para
conseguir las metas y objetivos).

® Promedio de actividades que contribuyen al logro de metas/objetivos.
® Promedio de procesos que contribuyen al logro de metas/objetivos.

Fuente: elaboracion propia con base en CONEVAL (2017) y datos proporcionados por la Direccion
de Bienestar Social para Personas Adultas Mayores del Estado de México.
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Anexo 10. Trabajo de campo realizado

La Evaluacién es realizada bajo un enfoque cualitativo, la reconstruccion
de procesos fue realizada a partir de un analisis documental y entrevistas
semiestructuradas realizadas con actores clave. La identificacién de procesos
abarcd: planeacion; comunicacion internay externa; seleccidon de destinatarios
o usuarios; produccién de entregables; entrega; seguimiento a destinatarios
0 usuarios; control o monitoreo; y Evaluacion externa. Las entrevistas fueron
grabadas en audio para después utilizar sus transcripciones en el analisis.
En total fueron entrevistados veintiddés actores clave, los cuales
aparecen en la bitacora de trabajo de este anexo. Para la selecciéon de
beneficiarios y coordinadores entrevistados fueron consideradas las regiones
y dentro de ellas, municipios que concentran alto, medio y bajo nimero de
beneficiarios. Los municipios de baja concentracion de beneficiarios (0 a 500),
mediana (501 a 4 mil) y alta (4 mil 001 y mas). Se entrevist6 a 10 beneficiarios
distribuidos en: cuatro beneficiarios de municipios de alta concentracion,
tres beneficiarios de municipios de mediana y tres en baja concentracion.

Bitacora de campo

R . . Duracién
Institucion de . . Entrevistador | Entrevistado | Instrumento .
. Municipio de la Observaciones
adscripcion (Cargo) empleado .
entrevista
Direccion de Direccion de .
) } A } Guia
Bienestar Social Bienestar Social
) Mandos
para Personas Toluca 11de Juana Luisa | para Personas Superiores 39 minutos [Sin observaciones
Adultas febrero |Martinez Canton Adultas P . y
Medios
Mayores del Mayores del
CEMyBS CEMyBS
Responsable
. . de la Operacién
Direccion ’
. . del Programa Guia
General de Rocio Zoé e
11 de ) Familias Mandos . . .
Programas Toluca Cisneros . 28 minutos Sin observaciones
. febrero Fuertes Apoyo  Superiores y
Sociales de la Hoyuela .
a Personas Medios
SEDESEM
Adultas
Mayores

continda...
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Institucion de
adscripcion

Direccién de

Municipio

Entrevistador

Entrevistado
(Cargo)

Coordinador

Instrumento
empleado

Guia

Duracién
de la
entrevista

Observaciones

Bienestar Social ) ) Regional del | Coordinadores,
Yohali Paulina
para Personas 11 de ) Programa Gestores y . ) .
Otumba Villegas . 37 minutos [Sin observaciones|
Adultas febrero B Adultos Operativos del
Rodriguez
Mayores del Mayores Programa
CEMyBS
Direccion de Coordinador Guia
Bienestar Social , . Regional del  Coordinadores,
Rocio Zoé
para Personas 11 de . Programa Gestores y . ) .
Atlacomulco Cisneros . 25 minutos Sin observaciones
Adultas febrero Adultos Operativos del
Hoyuela
Mayores del Mayores Programa
CEMyBS
Integrante del Guia
10 de Israel Conde Comité de Mandos Se realizd por
SEDESEM Toluca Noria . . 70 minutos | . P .
febrero Admision y Superiores y videoconferencia
Seguimiento Medios
11de Andrés Iné?c?rﬁgediel Mg:clii)s
SEDESEM. Toluca Manzanares " . 35 minutos Sin observaciones
febrero ’ Admision y Superiores y
Ramirez . .
Seguimiento Medios
Representante Integrante del Guia
de la Sociedad 11 de [Maribel Rosales| Comité de Mandos . ) .
o Metepec s . 87 minutos [Sin observacione:
Civil febrero Malvaez Admision y Superiores y
Seguimiento Medios
Guia
Productos Serel 11de  lsrael Conde Empresa Concesionaria
S.A. de C.V. Cuautitlan . Proveedora de del Centrode 25 minutos Sin observaciones
febrero Noria L
Canastas Atencién
Programa de Guia
Desarrolio Coordinadores
Social Familias Tejupilco Maribel Rosales ’ .
15 de . Gestores y . Se realizé por
Fuertes Apoyo Malvaez Gestor Social . 47 minutos | . .
febrero Operativos del videoconferencia
a Personas Proarama
Adultas 9
Mayores
Programa de Guia
Desarrollo .
. . . . Coordinadores,
Social Familias Yohali Paulina -
15 de . . Gestores y . Se realiz por
Fuertes Apoyo  Ixtlahuaca Villegas Gestor Social . 68 minutos . .
febrero B Operativos del videoconferencia
a Personas Rodriguez Programa
Adultas 9
Mayores
continda...
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Municipio

Entrevistador

Entrevistado
(Cargo)

Instrumento
empleado

Duracién
de la
entrevista

@

Observaciones

Programa de
Desarrollo
Social Familias
Fuertes Apoyo
a Personas
Adultas
Mayores

Programa de
Desarrollo
Social Familias
Fuertes Apoyo
a Personas
Adultas
Mayores

Toluca

Nezahualcoéyotl

15 de
febrero

15 de
febrero

Rocio Zoé
Cisneros
Hoyuela

Rocio Zoé
Cisneros
Hoyuela

Gestor Social

Gestor Social

Guia
Coordinadores,
Gestores y
Operativos del
Programa

Guia
Coordinadores,
Gestores y
Operativos del
Programa

39 minutos

28 minutos

Se realizé por
videoconferencia

Se realiz6 por
videoconferencia

Beneficiario
del Programa
de desarrollo

social Familias
Fuertes Apoyo
a Personas
Adultas
Mayores

Beneficiario
del Programa
de Desarrollo

Social Familias
Fuertes Apoyo
a Personas
Adultas
Mayores

Cuautitlan
Izcalli

Naucalpan de
Juarez

15 de
febrero

15 de
febrero

Israel Conde
Noria

Israel Conde
Noria

Beneficiario

Beneficiario

Guia
Beneficiarios

Guia
Beneficiarios

23 minutos

18 minutos

Sin observaciones|

Sin observaciones

Beneficiario
del Programa
de Desarrollo

Social Familias
Fuertes Apoyo
a Personas
Adultas
Mayores

Beneficiario
del Programa
de Desarrollo

Social Familias
Fuertes Apoyo
a Personas
Adultas
Mayores

Santo Tomas
de los Platanos

Ecatepec de
Morelos

15 de
febrero

15 de
febrero

Andrés
Manzanares
Ramirez

Andrés
Manzanares
Ramirez

Beneficiario

Beneficiario

Guia
Beneficiarios

Guia
Beneficiarios

20 minutos

21 minutos

ISin observaciones|

Sin observaciones

continda...
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Institucion de

adscripcion

Municipio

Entrevistador

Entrevistado
(Cargo)

Instrumento
empleado

Duracién
de la

Observaciones

Beneficiario
del Programa
de Desarrollo

Social Familias
Fuertes Apoyo
a Personas
Adultas
Mayores
Beneficiario

del Programa
de Desarrollo

Social Familias San Felipe del

Fuertes Apoyo
a Personas
Adultas
Mayores

Tonatico

Progreso

15 de
febrero

15 de
febrero

Maribel Rosales
Malvaez

Juana Luisa
Martinez Cantén

Beneficiario

Beneficiario

Guia
Beneficiarios

Guia
Beneficiarios

entrevista

15 minutos

18 minutos

ISin observaciones|

Sin observaciones

Beneficiario
del Programa
de Desarrollo

Social Familias
Fuertes Apoyo
a Personas
Adultas
Mayores

Beneficiario
del Programa
de Desarrollo

Social Familias
Fuertes Apoyo
a Personas
Adultas
Mayores

Toluca

Coatepec
Harinas

15 de
febrero

15 de
febrero

Yohali Paulina
Villegas
Rodriguez

Maribel Rosales
Malvaez

Beneficiario

Beneficiario

Guia
Beneficiarios

Guia
Beneficiarios

13 minutos

17 minutos

Sin observaciones

Sin observaciones

Beneficiario
del Programa
de Desarrollo

Social Familias
Fuertes Apoyo
a Personas
Adultas
Mayores

El Oro

15 de
febrero

Juana Luisa
Martinez Cantén

Beneficiario

Guia
Beneficiarios

14 minutos

Sin observaciones|
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Institucién de Entrevistador | Entrevistado | Instrumento R

adscripcion

Municipio de la Observaciones

(Cargo) empleado entrevista

Beneficiario
del Programa
de Desarrollo

Social Familias Valle de Chalco 15de . \ndres oy ooy . . .
S Manzanares Beneficiario Beneficiarios 20 minutos Sin observaciones
Fuertes Apoyo  Solidaridad  febrero .
Ramirez
a Personas
Adultas
Mayores

Fuente: elaboracion propia.

95



96

Evaluacion de Procesos del Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes
Apoyo a Personas Adultas Mayores, 2020

Anexo 11. Instrumentos de recoleccidon de informacién de la
Evaluacién de Procesos del Programa

Guia para entrevista semiestructurada
Mandos Superiores y Medios

El objetivo de esta entrevista es realizar un analisis sistematico de la gestion
operativa del Programa Familias Fuertes Apoyo a Personas Adultas Mayores,
2020, para valorar si su gestion cumple con lo necesario para el logro de
las metas y objetivos del Programa; ademas, de hacer recomendaciones de
mejora.

La entrevista contiene tres principales apartados: 1) planeacién, 2)
exploracién de procesos generales y 3) seguimiento.

DATOS GENERALES

Datos del Entrevistador
Nombre:

Datos del Entrevistado (Confidencial)
Nombre:

Puesto:

Antigledad en el puesto:

Antigliedad en la dependencia:

1. Planeacioén

1. Puede describir brevemente ;como se hace la planeacion del Programa?
Si no tiene planeacién pasara a la pregunta 7.

2. ;Quiénes participaron en su elaboracion?
3. ¢En qué ha ayudado la planeacion para la operacién del Programa?
4. Mencione algunas de las principales metas y estrategias para la entrega

de canastas alimentarias y servicios del programa, ¢,cuales han sido las
mas dificiles de cumplir?

5. ;Qué adecuaciones se han realizado a esta planeacion para que en la
practica se brinde un mejor servicio al ciudadano? Si la respuesta es
“ninguna”: preguntar si considera que esta planeacién debe adecuarse
y en qué aspectos.



6.

7.
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¢ En qué documento o documentos puede consultarse esta planeacion,
es/ son de acceso libre?
¢ Qué otros documentos o referencias utilizan para operar el Programa?

Exploracion de procesos y actividades

8.

10.

11.

12.

13.

14.

15.
16.

17.

¢Usted participd en el proceso de actualizacién y publicacion de las
Reglas de Operacion (RO) del Programa del 20207 Si: continuar con
guia No: pasar a pregunta 14

¢Puede describir como se hizo este proceso de actualizacion y
publicacion de las Reglas de Operacion y cuales fueron las actividades
que usted realizd? ;quiénes participaron en el proceso? Explorar con
que otras secretarias, areas o personas interactian, cémo son las
relaciones y comunicacion entre ellas.

¢Cual diria que ha sido la mayor dificultad o reto que han enfrentado
para cumplir en tiempo y forma con la actualizacion y publicacion de las
Reglas de Operacion 20207 Explorar si tienen los recursos (humanos,
financieros, materiales, tiempo, infraestructura) suficientes para cumplir
con su labor

¢ Qué aspectos destacaria como buenas practicas que han servido para
realizar adecuadamente el proceso de actualizacion y aprobacion de las
Reglas de Operacion?

¢Qué instancias o éareas realizaron este proceso? ;Podria hacer una
breve descripciéon de como lo realizaron?

¢ Considera que este proceso fue realizado en tiempo y forma? Si/No
¢ Por qué?

¢Considera que existe alguna area o persona (dentro o fuera de su
dependencia) que ha dificultado o retrasado este proceso? ¢Por qué?
Explorar si es debido a falta de recursos suficientes (tiempo, humanos o
materiales) o porque no hay cooperacion

¢ Tiene alguna sugerencia o recomendacion para mejorar este proceso?
¢Usted participé en el proceso de elaboracién y autorizacion del
expediente técnico y distribucion de presupuesto del Programa 20207
Si: continuar con guia No: pasar a pregunta 22

¢Puede describir cémo se hizo este proceso y cuales fueron las
actividades que usted realiz6? ¢ quiénes participaron? Explorar con que
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18.

19.

20.

21.

22,

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

otras secretarias, areas o personas interactian, cémo son las relaciones
y comunicacion entre ellas.

¢ Cual diria que ha sido la mayor dificultad o reto que han enfrentado para
autorizar en tiempo y forma el expediente técnico y de presupuestacion?
Explorar si tienen los recursos (humanos, financieros, materiales, tiempo,
infraestructura) suficientes para cumplir con su labor

¢Qué aspectos destacaria como buenas préacticas adoptadas para
cumplir con este proceso?

¢ Qué instancias o areas realizaron este proceso? ¢Podria hacer una
breve descripciéon de como lo realizaron?

¢ Considera que este proceso fue realizado en tiempo y forma? Si/No
¢ Por qué?

¢ Considera que existe alguna area o persona (dentro o fuera de su
dependencia) que ha dificultado o retrasado este proceso? ¢Por qué?
Explorar si es debido a falta de recursos suficientes (tiempo, humanos o
materiales) o porque no hay cooperacion

¢Tiene alguna sugerencia o recomendacién de mejora para este
proceso?

¢Usted participd en el proceso de elaboracion y aprobacion del plan
operativo del Programa? Si: continuar con guia. No: pasar a pregunta 30.
¢ Puede describir cémo se hizo este proceso de elaboracion y aprobacion
del plan operativo y cuales fueron las actividades que usted realiz6?
¢quiénes participaron? Explorar con que otras secretarias, areas o
personas interactuan, cdmo son las relaciones y comunicacion entre
ellas.

¢ Cual diria que ha sido la mayor dificultad o reto que han enfrentado
para elaborar y aprobar el plan operativo? Explorar si tienen los recursos
(humanos, financieros, materiales, tiempo, infraestructura) suficientes
para cumplir con su labor

¢(Qué aspectos destacaria como buenas practicas para elaborar
adecuadamente el plan operativo del Programa?

¢Qué instancias o areas realizaron este proceso? ;Podria hacer una
breve descripciéon de como lo realizaron?

¢ Considera que este proceso fue realizado en tiempo y forma? Si/No
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¢ Por qué?

30. ;Considera que existe alguna area o persona (dentro o fuera de su
dependencia) que ha dificultado o retrasado este proceso? ¢Por qué?
Explorar si es debido a falta de recursos suficientes (tiempo, humanos o
materiales) o porque no hay cooperacion

31. ;Tiene alguna sugerencia o recomendacion para mejorar este proceso?

Sobre la difusién del Programa:

32. ;Puede hacer una breve descripcién que como se hace y quienes son
los principales encargados de realizar la difusién del Programa?

33. ;Cudles los principales medios de difusion utilizados en el 2020 (radio,
carteles, internet, etc.)?

34. ;La convocatoria también es publicada en lenguas originarias (Otomi,
Mazahua, Nahuatl, Matlatzinca y Tlahuica)? Si la respuesta es no:
;jconsidera que es importante hacerlo para que haya una mayor
difusion? ¢ por qué?

35. A partir de lo que conoce, jtiene alguna sugerencia para mejorar la
difusién de la convocatoria del Programa? ;Cual?

Sobre el proceso de recepcion y registro de solicitudes:
36. ;Puede hacer una breve descripcién de como se hace y quiénes son los
principales encargados de realizar la recepcion y registro de solicitudes?
37. A partir de lo que conoce, ;Tiene alguna sugerencia para mejorar el
proceso de recepcion y registro de solicitudes? ¢ Cual?

Sobre el proceso de aprobacion del Padrén de beneficiarios
38. ;Puede hacer una breve descripciéon de como se hace y quiénes son los
principales encargados de elaborary aprobar el Padrén de beneficiarios?
39. A partir de lo que conoce, ¢Tiene alguna sugerencia para mejorar el
proceso de elaborar y aprobar el Padrén de beneficiarios? ¢ Cual?

Sobre el proceso de distribucién y entrega de la tarjeta de apoyo:

40. ;Puede hacer una breve descripcién de como se hace y quiénes son
los principales encargados de realizar la distribucion y entrega de las
tarjetas de apoyo?

41. A partir de lo que conoce, ¢ Tiene alguna sugerencia para mejorar este
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proceso? ¢Cual?

Sobre el proceso de entrega de apoyos:

42.

43.
44,

45.

¢ Puede hacer una breve descripcion de como se hace y quiénes son los
principales encargados de realizar la entrega de canastas alimentarias?
¢ Cuales son los apoyos en servicios que ofrece el Programa?

¢ Puede hacer una breve descripcién de como se hace y quiénes son los
principales encargados de prestar dichos servicios?

A partir de lo que conoce, ¢Tiene alguna sugerencia para mejorar el
proceso de recepcion y registro de solicitudes? ¢ Cual?

Sobre el proceso de Evaluacion de Resultados:

46.

47.

¢ Puede hacer una breve descripcién de como se hace y quiénes son los
principales encargados de realizar la evaluacion de resultados?
¢ Tiene alguna sugerencia para mejorar este proceso? ¢ Cual?

Monitoreo y Seguimiento

48.

49.

50.

51.

52.

¢Cudles son los principales mecanismos establecidos para dar
seguimiento a los diferentes procesos y actividades necesarias para
operar el Programa? ;Qué opinion tiene sobre esos mecanismos?
¢;Conoce cémo se canalizan y atienden las quejas/sugerencias
realizadas por los operadores del Programa y beneficiarios? Puede
describir brevemente.

¢ Como se verifica que los apoyos sean utilizados de acuerdo con lo
establecido?

¢ Qué mecanismos existen para controlar la calidad de los bienes o
servicios que se entrega a los beneficiarios?

¢Qué instancia o instancias se encargan de dar seguimiento a los
apoyos proporcionados a los beneficiarios en forma de “servicios”?
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GUIA PARA ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA
Coordinadores, Gestores y Operativos del Programa

El objetivo de esta entrevista es realizar un andlisis sistematico de la gestién
operativa del Programa Familias Fuertes Apoyo a Personas Adultas Mayores,
2020, para valorar si su gestion cumple con lo necesario para el logro de
las metas y objetivos del Programa; ademas, de hacer recomendaciones de
mejora.

La entrevista contiene tres principales apartados: 1) planeacién, 2)
exploracion de procesos generales y 3) seguimiento.

DATOS GENERALES

DATOS DEL ENTREVISTADOR
Nombre:

DATOS DEL ENTREVISTADO (CONFIDENCIAL)
Nombre:
Puesto:

Antigliedad en el puesto:
Antigledad en la dependencia:

Planeacion

1. Puede describir brevemente ;como se hace la planeacion del
Programa? Si no tiene planeacion pasara a la pregunta 7.

2. ;Quiénes participaron en su elaboracién?
3. ¢En qué ha ayudado la planeacion para la operacion del Programa?
4. Mencione algunas de las principales metas y estrategias para la entrega

de canastas alimentarias y servicios del Programa, ¢,cudles han sido las
mas dificiles de cumplir?

5. ;Qué adecuaciones se han realizado a esta planeacion para que en la
practica se brinde un mejor servicio al ciudadano? Si la respuesta es
“ninguna”: preguntar si considera que esta planeacién debe adecuarse
y en qué aspectos.

6. ;En qué documento o documentos puede consultarse esta planeacion,
es/ son de acceso libre?
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7.

¢Qué otros documentos o referencias usted utiliza para operar el
Programa?

Il. Exploracion de procesos y actividades

8.

10.

11.

12.

13.

14.

15.
16.

17.

18.

¢Usted participd en el proceso de elaboracién y aprobacién del plan
operativo del Programa? Si: continuar con guia No: pasar a pregunta
14

¢ Puede describir como se hizo este proceso de elaboracién y aprobacion
del plan operativo y cuales fueron las actividades que usted realiz6?
¢quiénes participaron? Explorar con que otras secretarias, areas o
personas interactdan, como son las relaciones y comunicacion entre
ellas.

¢ Cual diria que ha sido la mayor dificultad o reto que han enfrentado
para elaborar y aprobar el plan operativo? Explorar si tienen los recursos
(humanos, financieros, materiales, tiempo, infraestructura) suficientes
para cumplir con su labor.

¢ Qué aspectos destacaria como buenas practicas para elaborar
adecuadamente el plan operativo del Programa?

¢Qué instancias o areas realizaron este proceso? ;Podria hacer una
breve descripciéon de como lo realizaron?

¢ Considera que este proceso fue realizado en tiempo y forma? Si/No
¢ Por qué?

¢Considera que existe alguna area o persona (dentro o fuera de su
dependencia) que ha dificultado o retrasado este proceso? ¢Por qué?
Explorar si es debido a falta de recursos suficientes (tiempo, humanos o
materiales) o porque no hay cooperacion.

¢ Tiene alguna sugerencia o recomendacion para mejorar este proceso?
¢ Usted participé en el proceso de difusion de convocatoria? Si: continuar
con guia No: pasar a pregunta 24

¢Puede describir cémo se hizo este proceso y cudles fueron las
actividades que usted realiz6? ¢ quiénes participaron? Explorar con que
otras secretarias, areas o personas interactian, cémo son las relaciones
y comunicacion entre ellas.

¢ Cual diria que ha sido la mayor dificultad o reto que han enfrentado
para cumplir en tiempo y forma con la difusién de la convocatoria?



19.

20.

21.

22,

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.
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Explorar si tienen los recursos (humanos, financieros, materiales,
tiempo, infraestructura) suficientes para cumplir con su labor.

¢Qué aspectos destacaria como buenas practicas para difundir la
convocatoria?

¢ Puede hacer una breve descripcion que como se hace y quienes son
los principales encargados de realizar la difusion de la convocatoria?

¢ Cudles los principales medios de difusion utilizados en el 2020 (radio,
carteles, internet, etc.)?

¢La convocatoria también es publicada en lenguas originarias (Otomi,
Mazahua, Nahuatl, Matlatzinca y Tlahuica)? Si la respuesta es no:
¢considera que es importante hacerlo para que haya una mayor
difusién? ¢ Por qué?

A partir de lo que conoce, ¢{Qué sugerencia plantearia para mejorar la
difusion del Programa?

¢ Considera que existe alguna area o persona (dentro o fuera de su
dependencia) que ha dificultado o retrasado este proceso? ¢Por qué?
Explorar si es debido a falta de recursos suficientes (tiempo, humanos o
materiales) o porque no hay cooperacion.

¢ Tiene alguna sugerencia o recomendacion para mejorar este proceso?
¢ Usted participo en el proceso de recepcion y registro de solicitudes del
Programa, implementado en el afio 20207 Si: continuar con guia No:
pasar a pregunta 32.

¢Puede describir cémo se hizo este proceso y cuales fueron las
actividades que usted realiz6? ¢ quiénes participaron? Explorar con que
otras secretarias, areas o personas interactian, cémo son las relaciones
y comunicacion entre ellas.

¢ Cual diria que ha sido la mayor dificultad o reto que han enfrentado
en el proceso de recepcion y registro de solicitudes del Programa?
Explorar si tienen los recursos (humanos, financieros, materiales,
tiempo, infraestructura) suficientes para cumplir con su labor y si los
formatos de registro son considerados adecuados.

¢ Qué aspectos destacaria como buenas practicas para recibir y registrar
las solicitudes de ingreso al Programa?

¢Qué instancias o areas realizaron este proceso? ;Podria hacer una
breve descripciéon de como lo realizaron?
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31. ;Considera que este proceso fue realizado en tiempo y forma? Si/No

¢ Por qué?

32. ;Considera que existe alguna area o persona (dentro o fuera de su
dependencia) que ha dificultado o retrasado este proceso? ¢Por qué?
Explorar si es debido a falta de recursos suficientes (tiempo, humanos o

materiales) o porque no hay cooperacion.

33. ;Tiene alguna sugerencia o recomendacién para mejorar este proceso?
34. ;Usted particip6 en el proceso de aprobacion del Padrén de beneficiarios

del Programa? Si: continuar con guia No: pasar a pregunta 43

35. ;Puede describir como se hizo este proceso y cudles fueron las
actividades que usted realiz6? ¢ quiénes participaron? Explorar con que
otras secretarias, areas o personas interactian, cémo son las relaciones

y la comunicacion entre ellas.

36. ;Cuél es el método utilizado para la seleccion de beneficiarios?
¢ Considera que los criterios de seleccion son claros, estandarizados,

sistematizados? ¢Por qué?

37. ;Como se informa a los solicitantes que resultaron seleccionados para
ser beneficiarios? ¢Los resultados de la seleccién de beneficiarios es

publico?

38. ;Cudles son los mecanismos para validar y actualizar el padrén de

beneficiarios? ;Agregaria algin mecanismo? ¢Cual?

39. ;Cual diria que ha sido la mayor dificultad o reto que han enfrentado
para cumplir en tiempo y forma con la aprobaciéon del Padron de
beneficiarios? Explorar si tienen los recursos (humanos, financieros,
materiales, tiempo, infraestructura) suficientes para cumplir con su labor.

40. ;Qué aspectos destacaria como buenas préacticas para definir el Padron

de beneficiarios?

41. ;Qué instancias o areas realizaron este proceso? ¢Podria hacer una

breve descripciéon de como lo realizaron?

42. ;Considera que este proceso fue realizado en tiempo y forma? Si/No

¢Por qué?

43. ;Considera que existe alguna area o persona (dentro o fuera de su
dependencia) que ha dificultado o retrasado este proceso? ¢Por qué?
Explorar si es debido a falta de recursos suficientes (tiempo, humanos o

materiales) o porque no hay cooperacion.
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44. ;Tiene alguna sugerencia o recomendacién para mejorar este proceso?

45. ;Usted participo en el proceso de distribucion y entrega de la tarjeta de
apoyo? Si: continuar con guia No: pasar a pregunta 51

46. ;Puede describir como se hizo este proceso y cudles fueron las
actividades que usted realiz6? ¢ quiénes participaron? Explorar con que
otras secretarias, areas o personas interactuan, cémo son las relaciones
y comunicacion entre ellas.

47. ;Cual diria que ha sido la mayor dificultad o reto que han enfrentado
la distribucion y entrega de tarjetas de apoyo? Explorar si tienen los
recursos (humanos, financieros, materiales, tiempo, infraestructura)
suficientes para cumplir con su labor.

48. ;Qué aspectos destacaria como buenas practicas del proceso de
distribucion y entrega de tarjetas de apoyo a los beneficiarios?

49. ;Qué instancias o areas realizaron este proceso? ¢Podria hacer una
breve descripciéon de como lo realizaron?

50. ;Considera que este proceso fue realizado en tiempo y forma? Si/No
¢Por qué?

51. ;Considera que existe alguna area o persona (dentro o fuera de su
dependencia) que ha dificultado o retrasado este proceso? ¢Por qué?
Explorar si es debido a falta de recursos suficientes (tiempo, humanos o
materiales) o porque no hay cooperacion

52. ;Tiene alguna sugerencia o recomendacion para mejorar este proceso?

53. ;Usted particip6 en el proceso de entrega de apoyos? Si: continuar con
guia No: pasar a pregunta 66

54. ;Puede describir como se hizo la entrega de canastas alimentarias y
cudles fueron las actividades que usted realizd? ;quiénes participaron?
Explorar con que otras secretarias, areas o personas interactiian, como
son las relaciones y comunicacion entre ellas.

55. ;Puede describir como se ha brindado el apoyo en servicios
(atencidn integral y gestion de servicios) a los beneficiarios y cudles
fueron las actividades que usted realiz6? ;qué instancias y personas
participan para brindar estos servicios? Explorar con que otras
secretarias, areas o personas interactian, como son las relaciones y
comunicacion entre ellas.

56. ;Cuales son los mecanismos para verificar la entrega de los apoyos (en
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57.

58.

60.

61.

62.

63.

64.

65.

66.

67.
68.

69.

70.

especie y servicios) a los beneficiarios? ;Considera adecuados dichos
mecanismos? ¢Por qué?

¢ Como son definidos los puntos de entrega de apoyo? ¢son cercanos
a los beneficiarios? ¢Son de facil acceso? Son suficientes? ¢ Por qué?
;Como se supervisa la entrega del apoyo? ;Se sistematiza la
supervision? ; Qué mejoras se han realizado en la supervisién, utilizando
como base los resultados de ese proceso?

¢ Existen especificaciones para trasladar los bienes o servicios? ¢ Cuales
son? ¢ Considera que son adecuadas?

¢Conoce si ha existido algun problema para distribuir las canastas y
prestar los servicios en la fecha y punto de destino programado?
¢(Cada que tiempo se actualiza la logistica de distribucion? ;Qué
factores se toman en cuenta para actualizar la logistica de distribucion?
¢ Cual diria que ha sido la mayor dificultad o reto que han enfrentado
para hacer llegar a los beneficiaros los apoyos en especie y en servicios?
Explorar si tienen los recursos (humanos, financieros, materiales, tiempo,
infraestructura) suficientes para cumplir con su labor.

¢Qué aspectos destacaria como buenas practicas del proceso de
entrega de apoyos en especie y en servicios?

¢Qué instancias o areas realizaron este proceso? ;Podria hacer una
breve descripciéon de como lo realizaron?

¢ Considera que este proceso fue realizado en tiempo y forma? Si/No
¢Por qué?

¢ Considera que existe alguna area o persona (dentro o fuera de su
dependencia) que ha dificultado o retrasado este proceso? ¢Por qué?
Explorar si es debido a falta de recursos suficientes (tiempo, humanos o
materiales) o porque no hay cooperacion.

¢ Tiene alguna sugerencia o recomendacion para mejorar este proceso?
¢Usted participé en el proceso de Evaluacion de Resultados? Si:
continuar con guia No: pasar a pregunta 74

¢Puede describir cémo se hizo este proceso y cuales fueron las
actividades que usted realiz6? ¢ quiénes participaron? Explorar con que
otras secretarias, areas o personas interactian, cémo son las relaciones
y comunicacion entre ellas.

¢Cual diria que ha sido la mayor dificultad o reto que han enfrentado
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72.
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en el proceso de Evaluacién de los resultados? Explorar si tienen los
recursos (humanos, financieros, materiales, tiempo, infraestructura)
suficientes para cumplir con su labor.

¢Qué aspectos destacaria como buenas practicas del proceso de
evaluacioén de resultados?

¢Qué instancias o areas realizaron este proceso? ;Podria hacer una
breve descripciéon de como lo realizaron?

¢ Considera que este proceso fue realizado en tiempo y forma? Si/No
¢Por quée?

¢Considera que existe alguna area o persona (dentro o fuera de su
dependencia) que ha dificultado o retrasado este proceso? ¢Por qué?
Explorar si es debido a falta de recursos suficientes (tiempo, humanos o
materiales) o porque no hay cooperacion.

¢ Tiene alguna sugerencia o recomendacion para mejorar este proceso?
¢ Ademas de todos los procesos antes mencionados usted participo en
algun otro proceso u actividad necesaria para operar el Programa? ¢los
puede describir?

Monitoreo y Seguimiento

77.

78.

79.

80.

81.

82.

83.

¢Cuales son los principales mecanismos establecidos para dar
seguimiento a los diferentes procesos y actividades necesarias para
operar el Programa? ¢ En su opinién son adecuados y suficientes?
Describa cémo se canalizan y atienden las quejas/sugerencias realizadas
por los operadores del Programa o los beneficiarios.

¢Qué otros mecanismos se podrian plantear para conocer la
inconformidad/sugerencias de los operadores o beneficiarios del
Programa?

¢ Cémo se verifica que los apoyos sean utilizados de acuerdo con lo
establecido?

¢Qué mecanismos existen para controlar la calidad de los bienes o
servicios que se entrega a los beneficiarios?

¢Qué instancia o instancias se encargan de dar seguimiento a los
apoyos proporcionados a los beneficiarios en forma de “servicios”?
¢Cuales son los principales mecanismos establecidos para dar
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seguimiento a los diferentes procesos y actividades necesarias para
operar el Programa? ¢ Qué opinion tiene sobre esos mecanismos?
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GUIA PARA ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA
Beneficiarios

El objetivo de esta entrevista es realizar un andlisis sistematico de la gestién
operativa del Programa Familias Fuertes Apoyo a Personas Adultas Mayores,
2020, para valorar si su gestion cumple con lo necesario para el logro de
las metas y objetivos del Programa; ademas, de hacer recomendaciones de
mejora.

DATOS GENERALES

Datos del Entrevistador
Nombre:

Datos del Entrevistado (Confidencial)
Nombre:

Edad:

Municipio en el que vive:

Tipo de apoyo que recibio: 1) Canasta alimentaria 2) Servicio
En caso de haber recibido algun tipo de servicio, especificar en qué consistio:

1. Nos puede contar ;Cémo se enterd del Programa Familias Fuertes
Apoyo a Personas Adultas Mayores? Si se enter6é por algun medio
de comunicacién ¢En qué lengua lo vio, escuché o leyé? Durante el
2020 ¢Qué comunicaciones adicionales recibié del programa? ;Qué
medios o personas le hicieron llegar esas comunicaciones? ;Qué
tipo de apoyos brinda el Programa? ;Cual fue el que usted solicitd
y por qué?

2. ;Cudles fueron los requisitos que le pidieron para inscribirse al
Programa? ;Cual considera que fue el requisito mas dificil de cumplir?
¢ Por qué?

3. Hablemos de los formatos para inscribirse al programa ¢Tuvo
dificultades para llenarlos? Si/No. Si le brindaron asesoria que mencione
a la persona.

4. ;Enqué lugar se inscribio? Con respecto a su domicilio, ¢ cuanto tiempo
le llevo trasladarse para inscribirse al Programa? ¢ Cuantas horas le llevd
realizar el registro?
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10.

11.
12.
13.

14.

15.

16.

17.

Nos podria comentar cémo fue la atencién del personal del Programa
en el tramite de registro de inscripcion.

¢ Como se enterd/Quién le avis6 que habia sido aceptado en el Programa?
¢ Qué derechos tiene como beneficiario? ¢ Qué obligaciones?

Ademas de lo que ya hemos comentado ¢qué otra actividad o tramite
ha realizado para resultar beneficiado por el Programa?

¢ Como le hicieron llegar la tarjeta que le serviria para recoger su apoyo?
¢ Coémo le entregaron la tarjeta de apoyo? En caso de haber asistido a
un lugar ¢cuanto tiempo le llevo trasladarse a ese lugar? ;Cémo fue la
atencion de la persona que le entrego dicha tarjeta?

¢En qué lugar y en qué fechas le dijeron que le entregarian el apoyo
(canasta o servicio) durante el afio 2020? En los diferentes momentos
en los que ha recibido el apoyo ¢han cambiado fechas o lugares de
entrega? Si/No ¢Cuantas veces? En estos casos ¢le han avisado con
suficiente tiempo de anticipacion?

Describa la ubicacion y los puntos de entrega de la canasta de alimentos.
Tomando como referencia la hora que sale de su casa y regresa a ella
aproximadamente ¢ cuanto tiempo le lleva recibir el apoyo?

Por favor, describa como se realiza la entrega de la canasta de alimentos.
¢Cuales son los bienes que contiene la canasta de alimentos? ¢ todos
los bienes le han sido de utilidad?

¢Cual es el trato de las personas que realizan la entrega de la canasta
de alimentos?

Durante el afo 2020, ¢Recibidé otros apoyos para acceder a servicios
de salud, legales o psicologicos? Si/No ¢Cuantas veces? ¢Quiénes le
brindaron el apoyo? ¢ Cual fue el trato que recibié de esas personas? ¢ el
apoyo/servicio obtenido le fue de utilidad? ;por qué?

¢ Usted o algun conocido ha sido encuestado por personal del Programa?
Si/No. Por favor, digame alguna pregunta que recuerde.

¢Usted o algun conocido ha planteado quejas acerca del trato, demora
o la atencién que recibe por parte del personal? Si/No, De haberlo
hecho: ¢qué medios utilizd para hacerlo (teléfono, buzén de quejas,
por internet, queja directa con algun funcionario o personal operativo)?
¢ Sobre qué temas? ;Qué respuesta recibié?

¢Alguna persona o institucion le ha condicionado el apoyo (canasta o
servicio)? Si/No ¢de qué manera?
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18. ;Qué opina sobre la cantidad de bienes de la canasta de alimentos?

19. (Me puede recordar como se llama el Programa del cual recibe la
canasta de alimentos? Nos podria decir ¢,cual es su satisfaccion con el
apoyo recibido? ¢ tiene alguna recomendacion de mejora?

GUIA PARA ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA
Proceso de entrega de apoyos

Entrevista a Persona concesionaria del Centro de Atencién

El objetivo de esta entrevista es realizar un andlisis sistematico del proceso de
entrega de apoyos del Programa Familias Fuertes Apoyo a Personas Adultas
Mayores, 2020, para valorar si su gestion cumple con lo necesario para el logro
de las metas y objetivos del Programa; ademas, de hacer recomendaciones
de mejora.

DATOS GENERALES

Datos del Entrevistador
Nombre:

Datos del Entrevistado (Confidencial)

Nombre:
Edad:

1. Entiendo que usted particip6 en el proceso de entrega de apoyos del
Programa Familias Fuertes Apoyos a Adultos Mayores durante el afio
2020 ;me puede contar cémo fue realizada la entrega de canastas
alimentarias? (¢, Quiénes participaron? ¢cuales fueron las principales
actividades realizadas antes y durante la entrega de apoyos? ; Cudles
fueron las actividades que en particular usted realiz6?) Explorar que
otras personas del programa o no, colaboraron en la entrega del
apoyo.

2. ;Cual es su relaciéon con el proveedor de las canastas? ;usted tiene

que hacer alguna gestion con dicha instancia o solo recibe y traslada

el apoyo?

¢Quién define las fechas y los puntos de entrega de apoyo?

Recuerda y me podria decir ¢ En qué lugar y en qué fechas programaron

el
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

realizar la entrega de la canasta alimentaria del Programa durante el afio
20207

¢Hubo algun problema para distribuir las canastas en la fecha y punto
de destino programado? ¢En qué consistié el problema? ;Cémo se
soluciond?

¢Cuales fueron los principales recursos vehiculares, humanos,
materiales, tecnoldgicos, y de tiempo, que utiliza para realizar la entrega
de la canasta alimentaria?

Después de hacer la entrega de canastas ¢,con qué otros agentes, debe
coordinarse para entregar los comprobantes de recepcion de apoyos y
el informe? ; cémo califica dicha coordinacion en términos de eficiencia?
Ademas de lo anterior, ;Qué otros mecanismos utilizan en el Programa
para verificar la entrega del apoyo a los beneficiarios? ;Qué otro
mecanismo considera que puede ser implementado?

¢Usted cémo supervisa el proceso de entrega de apoyos?, ¢Qué
mejoras sugiere para la supervision?

¢ Existen especificaciones para trasladar los bienes? ;Cuales son?
¢ Considera que son adecuadas?

¢Cada qué tiempo es actualizada la logistica de distribucion? ¢Qué
factores se toman en cuenta para dicha actualizacion?

¢Cual diria que ha sido la mayor dificultad o reto que han enfrentado
para realizar la entrega de la canasta alimentaria? Explorar si tienen
los recursos (humanos, financieros, materiales, tiempo, infraestructura)
suficientes para cumplir con su labor.

¢En su experiencia, alguna persona o area ha dificultado o retrasado
la entrega de la canasta alimentaria? Si/No ¢Cual fue esa dificultad o
retraso?

¢Qué aspectos destacaria como buenas practicas del proceso de
entrega de la canasta de alimentos?

¢ Tiene alguna sugerencia o recomendacion para mejorar este proceso
relativo a la entrega de apoyos en especie?
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FORMATO DE CARTA DE CONSENTIMIENTO
OLivARES PLATA ConsuLToRrEs S.A. pe C.V.

Carta de Consentimiento para su participacion en la Evaluacion de Procesos
del Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes Apoyo a Personas Adultas
Mayores, 2020.

Estimado (a) sefior/sefiora:

La consultora Olivares Plata Consultores S.A. de C.V. esta realizando la
Evaluacion de Procesos al Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes
Apoyo a Personas Adultas Mayores, 2020 contratada por el Gobierno del
Estado de México, a través de la Secretaria de Desarrollo Social. El objetivo
de la Evaluacion es realizar un andlisis sistematico de la gestion operativa
del Programa Familias Fuertes Apoyo a Personas Adultas Mayores, 2020,
para valorar si su gestion cumple con lo necesario para el logro de las metas
y objetivos del Programa; ademas de hacer recomendaciones de mejora.
La evaluacion se esta realizando con base en una muestra seleccionada
considerando variables como numero de dependencias y personal operativo
involucrado en la implementacion del Programa. Esta dependencia fue
seleccionada en la muestra y es por ello por lo que, estamos solicitando su
participacion.

PROCEDIMIENTO
Si usted acepta participar en la Evaluacién, ocurrira lo siguiente:

Le haremos algunas preguntas acerca de las principales actividades
que usted ha realizado en el marco del Programa evaluado, y cuestiones
generales acerca de su relacidon con otras areas y dependencias para
cumplir con dichas tareas. La entrevista tendra una duracién aproximada
de 40 minutos. Lo entrevistaremos en el horario que mejor le convenga a
usted, estableciendo para ello una agenda que pondremos a su disposicion
previamente.

Con la finalidad de no perder ningun detalle y poder analizar en
profundidad lo aqui comentado, nos gustaria audio-grabar esta entrevista.
El audio sera utilizado Unica y exclusivamente para esta Evaluacioén, no sera
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difundido o utilizado para algun otro propodsito. ¢Nos autoriza realizar la
grabacion? Si_  No_ _

La participacién en esta Evaluacion es absolutamente voluntaria. Usted
esta en plena libertad de negarse a participar o de retirar su participacién en
cualquier momento. Su decisién de participar o no, no le afectara de ninguna
manera.

Si alguna de las preguntas que se formulen le hicieran sentirincomodo
(a), tiene el derecho de no contestarla. En el caso de que no quiera seguir con
la entrevista, nos lo hace saber y detenemos el ejercicio.

CONFIDENCIALIDAD

Toda la informacién que usted nos proporcione para la Evaluacién sera de
caracter estrictamente confidencial, sera utilizada Unicamente por el equipo
de Evaluacién y no estara disponible para ningun otro propésito. Usted no
quedara identificado en el informe de ninguna forma (por nombre, puesto de
trabajo, ubicacion geogréfica).

ConTtACcTO
Si usted tiene alguna pregunta, comentario o preocupacién con respecto a la
Evaluacion, por favor comuniquese con el Coordinador de la Evaluacién Dr.
Martin Gabriel de los Heros Rondenil, al teléfono 56 15 41 12 42 o la siguiente
direccion de correo electrénico martinflacso@gmail.com

Si usted acepta participar en el proyecto, le entregaremos una copia
de este documento que le pedimos sea tan amable de firmar.

Consentimiento para su participacion en la Evaluacion de Procesos del
Programa de Desarrollo Social Familias Fuertes Apoyo a Personas Adultas
Mayores, 2020.

Su firma indica su aceptacién para participar voluntariamente en el
presente estudio.
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Anexo 12. Ficha técnica con los datos generales de la instancia
evaluadora y el costo de la Evaluacién

Nombre de la instancia evaluadora:

Olivares Planta Consultores S.A. de C.V.

Nombre del coordinador de la
Evaluacion:

Martin De los Heros Rondenil

Nombres de los principales
colaboradores:

Maria Elena Pérez Campuzano

Nombre de la unidad administrativa
responsable de dar seguimiento a la
evaluacion:

Consejo de Investigacion y Evaluacién de
la Politica Social

Nombre del titular de la unidad
administrativa responsable de dar
seguimiento a la Evaluacion:

Marihfio Raul Cardenas Zuiiga

Forma de contratacion de la instancia
evaluadora:

Invitacién restringida

Costo total de la Evaluacion:

$1,365,000 (un millén trescientos sesenta y
cinco mil pesos 00/100)

Fuente de financiamiento:

Programa de Acciones para el Desarrollo
2020, del proyecto de “Evaluacién y
Consolidacién de la Politica Social”

Fuente: elaboracion propia.
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