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I.  INTRODUCCION

La presente evaluacion de procesos tiene como objetivo realizar un andlisis sistemético de la gestion
operativa del Programa Presupuestario E006 (Pp E006) “Recaudacion Eficiente de Ingresos Obrero
Patronales” con base en los procesos relevantes seleccionados a cargo de la Direccibn de
Incorporacion y Recaudacion (DIR), que permita valorar si dicha gestion cumple con lo necesario para
el logro de sus metas y objetivos, asi como hacer recomendaciones que permitan la instrumentacion
de mejoras.

Para el logro de este objetivo, se desarrollaron cuatro componentes que conforman la estructura de la
evaluacion:

e Tema l. Descripcién General del Pp E006 y del contexto en el que opera

Este apartado permite analizar, de manera general, la operacion del Pp E006. Para esto, se
llev6 a cabo un analisis general del disefio del Programa, con el fin de determinar en qué
medida es consistente y pertinente con su contexto. Asi mismo, se llevé a cabo la identificacion
y descripcion de los procesos relevantes, la cual fue desarrollada con base en la
documentacién e informacién proporcionada por el IMSS y complementada en reuniones de
trabajo con personal de las Coordinaciones de Afiliacion, Clasificaciéon de Empresas y Vigencia
de Derechos, y Cobranza. Finalmente se elaboré un Plan de Trabajo de Campo, a fin de
coordinar las visitas a las oficinas normativas y operativas del Instituto, a nivel central y en las
Subdelegaciones de Polanco, Chihuahua y Villahermosa.

e Tema ll. Descripcién y analisis de los Procesos Relevantes Seleccionados del Pp E006:

o Macroproceso Incorporacion
= Alta Patronal®
= Asignacion del Nimero de Seguridad Social®
= Recepcidn y actualizacion de movimientos afiliatorios
» Determinacion anual de la prima en el Seguro de Riesgos de Trabajo

o Macroproceso Recaudacion
» Notificacion de créditos fiscales
= Procedimiento Administrativo de Ejecucion

2 El nombre de este procedimiento refiera a “Alta Patronal e Inscripcion en el Seguro de Riesgos de Trabajo”, sin embargo,
para coincidir con los Términos de Referencia (TdRs) del Contrato P350836; en todo este documento se mantiene el nombre
de “Alta Patronal”.

* El nombre de este procedimiento refiera a “Asignacién o localizacion del Numero de Seguridad Social”, sin embargo, para
coincidir con los TdRs en todo este documento se mantiene el nombre de “Asignacion del Niumero de Seguridad Social”.

Informe de Evaluacién de los Procesos Relevantes Seleccionados del Pp E006




e Tema lll. Hallazgos y resultados

En este apartado se muestran los principales hallazgos encontrados en las visitas de campo, a
fin de identificar los principales obstaculos, asi como las fortalezas y buenas préacticas que
permiten la correcta ejecucion de los procesos.

e Tema IV. Recomendaciones

En este apartado se realiza una valoracion global de la operacion del Pp E006, derivada de los
resultados obtenidos en cada una de las etapas que conforman esta evaluacion.

. METODOLOGIA

Para la evaluacion de los procesos relevantes seleccionados del Pp E006, a cargo de la DIR del IMSS,
se desarroll6 un trabajo de campo, que comprendié la realizacion de visitas a las oficinas normativas y
operativas del Instituto, a nivel central y en tres Delegaciones e igual nUmero de Subdelegaciones, en
el area metropolitana de la Ciudad de México, en el norte y sur del pais.

La estrategia de campo considera varias técnicas de levantamiento de informacion cualitativa y
cuantitativa, dentro de las que se encuentran, la observacién directa, entrevistas estructuradas y semi-
estructuradas, grupos focales, aplicaciébn de cuestionarios, guia de tdpicos, simulacién, técnicas
audiovisuales y de inspeccion (listas de verificacion) para la recopilacién de datos.

Dichas técnicas permitieron analizar la forma en que se encuentran operando los procesos en las
unidades operativas (Delegaciones y Subdelegaciones), asi como identificar oportunidades de mejora.

El levantamiento de informacién se llevé a cabo con los diferentes actores encargados de la operacion,
tanto mandos superiores y medios, como el personal operativo y administrativo que interviene en la
gestién de los procesos seleccionados de Incorporaciéon y Recaudacion.

Se consideré dentro de este estudio, la aplicacion de un cuestionario semi-estructurado de caracter
cualitativo-cuantitativo para conocer la percepcion que tiene el personal operativo con respecto a los
procesos relevantes seleccionados del Pp E006 a cargo de la DIR, asi como conocer la apreciacion de
dicho personal respecto al usuario (patron o responsable de llevar a cabo los tramites y procesos).

El cuestionario tuvo como objetivo, recolectar informacion por parte de quienes ejecutan los procesos,

gue sea Uutil para determinar el como se realizan los procesos en la practica, e identificar, temas de
mejoras.
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Actividades desarrolladas en campo para el levantamiento de informacion de los
procesos relevantes seleccionados del Pp E006.

Las actividades llevadas a cabo en campo para el analisis de los procesos seleccionados fueron las
siguientes:

A) Eleccion de las Delegaciones y Subdelegaciones.

B) Definicién de funciones del equipo de consultores.

C) Disefio de Instrumentos de aplicacion y de apoyo.

D) Reunién de presentacion, eleccion y validacion de instrumentos.
E) Reunién de apertura de la evaluacién en campo en cada sede del estudio.
F) Agenda de entrevistas.

G) Realizacion de entrevistas con personal involucrado.

H) Andlisis de las entrevistas.

I) Determinacion, evaluacioén y validacién de los procesos.

J) Analisis de la informacion.

K) Ejercicio de analisis FODA.

L) Elaboracion de entregables.

A) Eleccion de las Delegaciones y Subdelegaciones.

Las Delegaciones y Subdelegaciones fueron seleccionadas tomando en consideracion las sugerencias
del IMSS en torno a las que pudieran ser las mas representativas de la operacion, resultando las
siguientes:

e Alta patronal.

1 Polanco D.F. Norte e Asignacion del Numero de
Seguridad Social.

e Recepcién y Actualizacion de
Movimientos Afiliatorios.

2 Villahermosa Tabasco e Determinacion Anual de la
prima en el Seguro de Riesgos
de Trabajo.

¢ Notificacion de Créditos
. . Fiscales.

8 Chihuahua Chihuahua e Procedimiento Administrativo
de Ejecucion.

*Aplica para el caso del proceso de determinacién anual de la prima en el Seguro de Riesgos de
Trabajo.

Informe de Evaluacién de los Procesos Relevantes Seleccionados del Pp E006




B) Definicion de funciones del equipo de consultores.

Los consultores que llevaron a cabo las actividades del “Plan de Trabajo” son expertos en el tema de
procesos. Para cubrir los requerimientos del primer entregable, en esta etapa se procedié a la
identificacion de los procesos relevantes seleccionados del Pp EO06 a cargo de la DIR, mediante el
desarrollo de las siguientes actividades:

v" Analizar y describir detalladamente las actividades, los componentes y los actores que integran
el desarrollo de los procesos relevantes seleccionados.

v' Determinar los limites de cada proceso relevante seleccionado y en su caso, la articulacion con

otros.

v' ldentificar acciones adicionales realizadas en la practica que no estan explicitas en la
normatividad, explicar las razones de estas diferencias y, describir si éstas contribuyen o
afectan el cumplimiento de las metas de los procesos relevantes seleccionados y del programa
en general.

v' Determinar si los insumos y los recursos disponibles son suficientes y cumplen con las
especificaciones que se requieren para cumplir con las metas y objetivos de la DIR a través de
los procesos relevantes seleccionados:

a.
b.

Tiempo: ¢ El tiempo en que se realiza el proceso es acorde a lo planificado?

Personal: ¢El personal es suficiente, tiene el perfil y cuenta con la capacitacion para
realizar sus funciones?

Recursos financieros: ¢Los recursos financieros son suficientes para la operacion del
proceso?

Infraestructura: ¢Se cuenta con la infraestructura o capacidad instalada suficiente para
llevar a cabo el proceso?

Productos: ¢Los productos del proceso sirven de insumo para ejecutar el proceso
subsecuente?

Sistemas de informacion: ¢Los sistemas de informacion en las distintas etapas del
programa funcionan como un insumo para los sistemas de monitoreo a nivel central y
para los ejecutores?

Coordinacion: ¢La coordinacién entre los actores, 6rdenes de gobierno o dependencias
involucradas es consistente y pertinente para la ejecucion del proceso?

v' Evaluar la pertinencia del proceso en el contexto y condiciones en que se desarrolla.

v ldentificar los obstaculos operativos que los actores enfrentan en el desarrollo del proceso.

v ldentificar las buenas practicas y areas de oportunidad detectadas en el proceso.

v Identificar las caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica de cada proceso.
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C) Disefio de instrumentos de aplicacion y de apoyo.

Las actividades enunciadas en el apartado anterior se llevaron a cabo mediante la aplicacion de
instrumentos de apoyo como: guias de topicos, cuestionarios cualitativos y entrevistas semi-
estructuradas, que permitieron recabar la informacion necesaria para el analisis de los procesos
relevantes seleccionados del Pp E006 a cargo de la DIR, asi como lograr los objetivos planteados en
el estudio.

D) Reunidon de presentacion, eleccién y validacion de instrumentos.

Los instrumentos, disefiados por Suasor Consultores, S.A. de C.V., fueron sometidos a consideracion
de las areas normativas de la DIR del IMSS involucradas en los procesos relevantes seleccionados del
Pp E006. Dichos instrumentos, determinados de acuerdo a las necesidades de las areas involucradas,
se describen a continuacion.
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Cuestionarios estandarizados.

Incorporacion

Recaudacion

Recencién Determina-
Asignacién . . cién Anual e Procedi-
. y Actualiza- . Notificacid .
Tipo de del _, de la prima miento
Enfoque . P Alta . cién de n de .
Diagnéstico Numero de - en el - Administra
Patronal . Movimien- Créditos .
Seguridad Seguro de . -tivo de
. tos . Fiscales . -
Social - . Riesgos de Ejecucion
Afiliatorios .
Trabajo
Condiciones Orden,
en los Organizacion,
I v v v v v
puestos de Limpieza y
trabajo. Seguridad.
PSMI
(Proceso Procesos en su
. v v v v v v
Sujeto a estado actual.
Mejora).
Estructura Estructura
o v v v v v
general. organizacional.
L, Salud global de Ia
Evaluacién o,
organizacion (20 v v
global.
factores).
Cooperacion )
Clima laboral y
y lealtad del . . v v
estilo gerencial.
personal.
Flujo de
informacion y Estructura
v v v v v v
control de documental.
datos.
La funcién Sistema
. - . - v v v v v v
informatica. informatico.
Enfoque al Satisfaccion del
. . . v v v v v v
cliente. cliente interno.
Enfoque al Satisfaccion del
. . v v v
cliente. cliente externo.

Informe de Evaluacién de los Procesos Relevantes Seleccionados del Pp E006

10




Seleccion de estudios de eficacia, eficiencia, individuales, Pareto, funciones y actividades.
Incorporacion Recaudacion

. iy Recepcion Determina-
Asignacion

del y cién Anual Procedi-
Enfoque Interpretacion NGmero Actualiza- de la prima Notificacion miento
Alta Patronal de cién de enel de Créditos Administra-
. Movimien- Seguro de Fiscales tivo de
Seguridad . . iy
Social tos Riesgos de Ejecucidn
Afiliatorios Trabajo

Priorizacion de
incidencias, en
ABC Procesos. funcién de v v v v
frecuencias y
aspectos.

Revision de datos
del usuario para

Eficacia y/o
eficiencia de los evaluar el v v v
desempefio de los
procesos.
procesos en el
tiempo.
Apreciacion en
. tiempo real de las
Estudios actividades de una v v
individuales. )
persona en un dia
tipico de trabajo.
Apreciacion en
tiempo real de las
Estudios actividades de un
grupales. grupo de personas v
en un dia tipico de
trabajo.
Determinar
funciones que los
Matriz de puestos de trabajo
funciones. desempeiian de v v

acuerdo a lo que en

realidad ejecuta.

Para la recoleccién de los datos, se realizaron entrevistas de caracter personal a quienes intervienen
directamente en las operaciones diarias de los procesos en las unidades administrativas
seleccionadas.

Dada la naturaleza de la informacion a obtener, cada uno de los diagndsticos fue disefiado para
aplicarse en ciertas areas de la organizacion, respetando jerarquias, autoridad, funciones y puestos.

De esta manera Suasor Consultores, S.A. de C.V. recopil6 la informacion que se considera
fundamental para definir la situacion actual de los procesos seleccionados desde los distintos enfoques
antes mencionados.
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E) Reunidén de apertura de la evaluacién en campo en cada sede del estudio.

La reunién de acercamiento o presentacion de arranque consistié, en indicar los objetivos del estudio,
el alcance y los logros buscados, asi como concientizar al personal involucrado en el trabajo que se
realizaria y destacar su participacion en la evaluacioén.

F) Agenda de entrevistas.

Se generd una agenda de entrevistas con el fin de tener planeada y controlada la visita en campo;
para no sesgar la informacién, no se utilizan los nombres de los participantes, Unicamente los datos de
identificacion del puesto. A continuacion se muestra la estructura de entrevistas efectuadas al personal
de las Delegaciones y Subdelegaciones:

Procesos de Incorporacion y Recaudacion, materia
del analisis
()
S s gl35o| &
EgQ g8 | s8¢ | 3 o8
Funcionarios a entrevistar © 26 ;2 S| Z 53 S o c£o¢c
— O 9O = L.=0
= TR |85 | g2 | g2 | EES
© o 8 c n 0T J & =5 3
o c = oN S 2= @ S o 223
< 2 35 85 c o S o o c .=
£ 38 | 822 | €2 | § S EwW
< £ 3 SE|EEG| 8 &35
Do <s | o= ¢ = <
n © =] o2 o )
< = (el ] P
Jefe de Departamento de Afiliaciéon Vigencia v v v
Jefe de Oficina de Afiliacion
Personal de ventanilla de Afiliacion v v
Jefe de Departamento de Supervision de v
Afiliacion Vigencia
Jefe de Oficina de Clasificacion de Empresas v
Notificador v
Supervisor v
Jefe de Oficina de cobros v
Personal de ventanilla de Cobranza v
Supervisores v

G) Realizacion de entrevistas con personal involucrado.

Para realizar las entrevistas se cumplié puntualmente con la agenda de trabajo. Los consultores sé
apoyaron en los instrumentos disefiados para llevar a cabo las entrevistas.
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H) Andlisis de las entrevistas.

Una vez que se concluyd con las entrevistas programadas, se procedio al andlisis e interpretacion de
la informacion relacionada con los procesos relevantes seleccionados.

) Determinar, evaluar y validar los procesos.

Se aplicé el modelo BPM-PSMI (Enfoque a gestion por procesos — Retrato de Procesos sujeto a
mejora inmediata), tomando en cuenta la documentacion, procesos, disefio de indicadores y
oportunidades de mejora.

La evaluaciéon de los procesos se llevd a cabo en conjunto con la DIR del IMSS, para determinar el
nivel de cumplimiento general de los procedimientos que forman parte del Pp EOO6, lo que permitid
adicionalmente analizar las actividades que los conforman dentro de los macroprocesos de
“Incorporaciéon y Recaudacion”, asi como proponer soluciones bajo un enfoque de procesos y su
desemperio, en congruencia con las metas y objetivos de este programa.

El levantamiento de los procesos de Incorporacion y Recaudacion, en su “estado actual” se realizd
bajo la siguiente estructura:

e Objetivo.

e BPM-PSMI.

e Descripcion de los procesos como en realidad se ejecutan.

e Puestos y competencias del personal asociado.

e Documentos.

e Formatos.

e Uso de paginas web y links a recursos informaticos.

e Software especializado.

¢ Normas, reglamentos e instrucciones aplicadas a las actividades de los procesos.

¢ Tiempo promedio y tiempo extendido para realizar las actividades.

e Andlisis de valor de cada actividad.

e Comparacion de los procesos, contra los procedimientos documentados y dispuestos para
normar dichos procesos.

e Estudios estadisticos de desempefio asociados a los procesos.

¢ Marco normativo aplicado al proceso.

e Diagnostico del proceso y propuesta de mejora.

e Glosario de procesos.

e Anexos.

Una vez documentado el “estado actual” de los procesos relevantes seleccionados a cargo de la DIR,
se les present6 a las &reas normativas para que fuera validado y aceptado. También se validaron las
mejoras propuestas.
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Procedimientos relacionados de los procesos relevantes seleccionados, por las areas encargadas:

Incorporacion

Recaudacién

9210-003-125
Procedimiento para
el trdmite de alta
patronal e
inscripcién en el
seguro de riesgos
de trabajo.

9220-003-217
Procedimiento para la
Integracion de
casuistica de riesgos
de trabajo.

9313-003-001
Procedimiento para la
practica de diligencia de
la notificacién de actos
administrativos.

9311-003-001
Procedimiento para la
recepcion, control y
tramite de documentos
relativos a la
aplicacién del
procedimiento
administrativo de
ejecucion y diligencias
de notificacion.

9210-003-201
Procedimiento para
la asignacion o
localizacién del
Numero de
Seguridad Social.

9220-003-218
Procedimiento para la
validacion de
determinaciones
patronales.

Afiliaciéon

9210-003-202
Procedimiento para
la recepcion y
validacion de
movimientos
afiliatorios recibidos
y procesados.

Determinacion anual de la prima del seguro de riesgos de trabajo

9220-003-219
Procedimiento para la
determinacion,
confronta y emision
de resoluciones.

9220-003-220 ¥
Procedimiento para la
emisiéon de multas a
patrones omisos.

9220-003-221 ¥
Procedimiento para la
generacion de
resoluciones y multas
a patrones con datos
incompletos.

Notificacion

9311-003-004
Procedimiento para la
localizacion, reinicio de
acciones de cobro y en
su caso cancelacion de
créditos fiscales por la
no localizacién del
deudor o responsable
solidario.

Procedimiento Administrativo de Ejecucion

9311-003-006
Procedimiento para el
control de embargos
de negociacién con
intervencion con cargo
alacajao
administracion.

9311-003-008
Procedimiento para la
autorizacion de pago a

plazos.

9311-003-010
Procedimiento para el
remate de bienes
muebles e inmuebles.

9311-003-015
Procedimiento para
recepcion y aplicacion
de pagos directamente
en la oficina para
cobros.

9311-003-005
Procedimiento para el
control de bienes
embargados.

a/

presenta un mayor numero de casos (patrones).
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J) Analisis de la informacion.

La metodologia de apreciacién de procesos incluye tres enfoques complementarios, que se mencionan

a continuacion:

¢ Andlisis al sistema o la organizacion, acotada a los procesos a evaluar.
e Andlisis a los procesos relevantes seleccionados, y
¢ Andlisis de las actividades que conforman o integran los procesos.

El analisis de la informacion se realiz6 a partir de los valores obtenidos en cada uno de
cuestionarios de acuerdo a las siguientes escalas asignadas.

Cuestionario

Escala

Interpretacion

PSMI (Proceso Sujeto

Sin escala de

Formato para determinar el proceso en su estado actual, encontrar
cuellos de botella y mejora del proceso, a través de la simulacion, la

factores)

0-10 Pts. Global

a Mejora) evaluacion entrevista semi-estructurada y el levantamiento de evidencia por medio
de técnicas audiovisuales.
Estructura Sin escala de Proporciona informacion cualitativa de la organizacion en relacién con
L in es . ) L .
organizacional y iy su estructura e informacion basica, entrevista estructurada vy
evaluacion . . . o
documental. levantamiento de informacion y observacion.
Salud global de la 0-10 Pts. por Indica la situacion actual de la empresa seccionada en factores. La
organizacion (20 factor evaluacion designa el grado de desarrollo o implementacién de cada

uno de los aspectos de la organizacion, entrevista estructurada.

Satisfaccion del

Analisis cuantitativo del enfoque al cliente desde el punto de vista de la

. . 0-100 % satisfaccion del cliente interno de la organizacién, indica el grado de
cliente interno . . .
compromiso de la Direccion con su personal.
El puntaje hace referencia al tipo de liderazgo considerando al estilo
Directivo como el extremo inferior en puntaje y al estilo de colaboracién
Estilo gerencial 12-84 Pts. en el extremo superior, en escala media se encuentra el estilo

mezclado o flexible que se considera como el adecuado, se utiliza esta
escala para evitar los sesgos en las decisiones de los entrevistados.

. Define la cantidad y tipo de documentacion utilizada por la
Estructura Sin escala de L . oo .
. organizacion, asi como las principales caracteristicas de los puestos
documental evaluacion ) .
evaluados (funciones, linea de mando).
Define la lealtad y percepcion del personal hacia la organizacion, el
. extremo superior de la escala hace referencia a un ambiente solidario
Clima laboral 0-10 Pts. P \ ! y
leal. ElI extremo opuesto define un clima laboral confuso y poco
solidario.
Determina las caracteristicas del sistema de informacién implementado
Sistema informatico 0-100% en la organizacion. La escala maxima refiere un sistema de informatica
adecuado, funcional, confiable, con capacidad y organizado.
Satisfaccion del Evalla el compromiso de la organizacion con la satisfaccion del cliente
= 0, z 3 0z
cliente externo 0-100 % externo, a través del enfoque del personal de la organizacion.
Estudios de eficacia, Establecen de cada actividad u operacion critica un indicador que
eficiencia, . permite valorar su desempefio 0 apreciar su comportamiento tipico.
oo Parametros
individuales, Pareto, L
. estadisticos
funciones y
actividades
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K) Ejercicio de analisis (FODA).
e Objetivo.

El Analisis FODA, también conocido como Matriz 0 Analisis DOFA, es una metodologia de estudio de
la situacién de la organizacion, analizando sus caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y su
situacion externa (Amenazas y Oportunidades) en una matriz cuadrada. Esta herramienta permite
conocer la situacion real en que se encuentra la organizacion y ayuda a planificar una estrategia para
su futuro.

Durante la etapa de planificacion estratégica y a partir del analisis FODA se debe contestar cada una
de las siguientes preguntas:

o ¢Como se puede destacar cada fortaleza?

o ¢Como se puede aprovechar cada oportunidad?

o ¢Como se puede defender cada debilidad?

o ¢Como se puede detener cada amenaza?

e Descripcion.
La matriz FODA permite el acomodo de informacién externa e interna de la organizacion con base en
el andlisis que se realiza de los escenarios (en conjunto) que se les estan presentando tanto en el
corto como en el mediano plazo.
Las estrategias son lineas de accion que resultardn del andlisis de escenarios y permitiran establecer

un camino a seguir para mejorar las condiciones de la organizacién en todos los casos. Las estrategias
de una matriz FODA se dibujan y después se seleccionan en funcion de los criterios definidos.

Oportunidades 1.- 1.-
1.- 2.- 2.-
2.- 3.- 3.-
3- Usar fortalezas para Minimizar debilidades
aprovechar aprovechando
oportunidades oportunidades
(aumentar). (aprovechar).
Amenazas
Usa.r fortalezas.para Minimizar debilidades y
1.- evitar o reducir el )
) evitar amenazas
2. impacto de las . :
L (Eliminar o evitar).
3.- amenazas (disminuir).
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e Actividades desarrolladas.

El consultor expuso a personal clave de la DIR la metodologia a utilizar en este ejercicio, la cual
considero los siguientes aspectos:
o Investigar e identificar dentro de la Organizacién el o los elemento(s) que realmente
responda(n) a las preguntas planteadas en el apartado objetivo de la Matriz FODA.
o Programar entrevista(s) con el o los elemento(s) de la organizacién, que fueron
identificados en el paso anterior.
Caracteristicas de la reunion: “cerrada”.
Presentar informacion con la DIR y en conjunto realizar su lectura y solicitar su
aprobacion.

L) Elaboracion de entregables.

o Evaluacién de los procesos seleccionados, a partir de la informaciéon recopilada en: los
procedimientos documentados, el formato denominado Proceso Sujeto a Mejora (PSMI) y los
estudios estadisticos relacionados.

e Andlisis de valor de las actividades que conforman los procesos evaluados, determinando su
nivel de incidencia en el proceso.

e Definicion de indicadores de rendimiento de los procesos evaluados.

o Portafolio de iniciativas requeridas como producto de los hallazgos y recomendaciones
localizados durante el proceso de disefio.

o Definicion de “Ruta Critica” de iniciativas para la alineacién de procesos, operaciones y
tecnologia para cumplimiento de las recomendaciones resultantes al IMSS.

e Analisis FODA.

Informe de Evaluacién de los Procesos Relevantes Seleccionados del Pp E006
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lll. DESCRIPCION GENERAL DEL Pp E006 Y DEL CONTEXTO EN EL QUE
OPERA

I11.1. RESUMEN EJECUTIVO DEL ANALISIS DEL DISENO DEL Pp EOO6
Introduccién.

El presente analisis tiene como objetivo llevar a cabo una evaluacion general del disefio del Programa
presupuestario E006 “Recaudacién eficiente de ingresos obrero patronales” (Pp E006) a cargo de la
Direccion de Incorporacion y Recaudacion (DIR).

La Evaluacién de Disefo es una herramienta que determina la consistencia del disefio conceptual y
operativo del programa presupuestario en relacion con la problemética que busca atender. Este tipo de
evaluacién consiste en el analisis de la gestion operativa del programa que permita estimar si ésta
cumple con lo necesario para el logro de las metas y propésito del programa. Ademas, permite
identificar las fortalezas y areas de oportunidad que ayuden a la instrumentacién de mejoras al
programa presupuestario.

Es importante resaltar que esta fase de la Evaluacion de Disefio realizada al Pp E006, no analiza los
procesos que son llevados a cabo por la DIR, sino Gnicamente se enfoca en analizar la justificacion de
la creacion del Programa, conocer su vinculacion con la planeaciéon nacional; asi como determinar si
su matriz de indicadores de resultados esta correctamente construida, dado que ésta obliga a la
definicion de los objetivos, indicadores y metas del Programa y, principalmente, facilita la evaluacion
de sus resultados. Para la realizaciéon de esta evaluaciébn se tomé como base la metodologia
establecida por el Consejo Nacional de Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social (CONEVAL) en
materia de disefio.

La presente evaluaciéon del Pp EO06 se hace con el objeto de obtener un diagnéstico que retroalimente
su disefio y gestion orientados a resultados. Para que, posteriormente, la evaluacién de procesos se
enfoque en realizar un analisis sistematico sobre la operacion de la DIR, con la finalidad de conocer
cémo sus procesos permiten el cumplimiento de su propoésito, se identifiquen los problemas operativos
y buenas practicas y se tengan los elementos para poder generar recomendaciones que permitan
mejorar su gestiéon a lo largo del tiempo.

Analisis general del disefio del Pp E006

El Programa tiene identificado el problema que busca resolver como: “las cuotas de seguridad social
no son pagadas correctamente”. Asimismo, el disefio del Programa esta basado en su arbol de
problemas en el que se especifican las causas, efectos y caracteristicas del problema que se busca
resolver.

Informe de Evaluacién de los Procesos Relevantes Seleccionados del Pp E006
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A partir de la evaluacion al Programa se identifico que su fin de “Contribuir a incrementar la cobertura
de la seguridad social para los trabajadores, mediante la recuperacién en tiempo y forma de las cuotas
del IMSS” se encuentra alineado con la Meta Nacional Il: México Incluyente del Plan Nacional de
Desarrollo (PND) 2013-2018. Asimismo, la existencia del Programa esta justificada en los articulos 270
y 271 de la Ley del Seguro Social; asi como en los articulos 71, 72 y 73 del Reglamento Interior del
Instituto Mexicano del Seguro Social.

Asimismo la poblacion objetivo o area de enfoque del Programa esta identificada en el &rbol de
problemas elaborado por la DIR, en donde se define como “cuotas obrero-patronales”.

Evaluacion y andlisis de la Matriz de Indicadores para Resultados

El Programa cuenta con una Matriz de Indicadores de Resultados (MIR) completa y con fichas técnicas
para cada indicador. La MIR del Pp EO006 se compone por dos actividades compartidas, dos
componentes, un proposito y un fin. Se analizé la MIR correspondiente al ejercicio de 2013, con el fin
de identificar los aspectos susceptibles de mejora para su incorporacion en la MIR 2014.

Los cambios propuestos en el planteamiento de los objetivos del fin, propdsito, componentes y
actividades, asi como en sus indicadores y medios de verificacion buscan dar mayor claridad en la
lectura de la MIR y alinear los objetivos de los componentes y actividades al propésito del Programa.

Debido a que los macroprocesos del Pp EQ06 para el logro de sus objetivos son la incorporacion y la
recaudaciéon, se recomienda incluir ambas dimensiones en los Componentes de la matriz de
indicadores. La propuesta de mejora para el primer componente denominado “Brecha recaudatoria
reducida”, se focaliza en fortalecer la MIR con la inclusibn de un componente especifico para la
incorporacioén, a fin de que cada componente pueda evaluar una de las dos dimensiones relevantes del
Programa.

Para el segundo componente que se refiere a cobranza optimizada, la recomendacién se enfoca en
incluir la fiscalizacion y la cobranza, ya que el proceso de recaudacion se integra desde el pago
oportuno hasta el proceso administrativo de ejecucion.

Cabe sefialar que las actividades que integran la MIR del Pp E006 son actividades compartidas para
ambos componentes. Para que la primera actividad tenga una relacién de causalidad con el primer
componente, se sugiere que ésta se enfoque en medir la agilizacion de tramites de afiliacion al IMSS.
En tanto que para la segunda actividad, se recomienda eliminar de la sintaxis del objetivo las consultas
realizadas por los trabajadores a su historial laboral, ya que esto no contribuye directamente al
componente de cobranza optimizada y en su lugar, generar una relacién de causalidad con el segundo
componente relativo a la fiscalizacién y cobranza.

Por lo que respecta a los indicadores en los diferentes niveles de la MIR, las areas de mejora
identificadas durante la evaluacion buscan fortalecer su disefio, por ello las recomendaciones tienen
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gue ver con sustituir el indicador del Fin que utiliza informacion de la Encuesta Nacional de Ocupacion
y Empleo (ENOE), que es publicada por el INEGI, y en los ultimos meses no ha estado disponible, por
un indicador conformado por variables obtenidas de estadisticas generadas por el Instituto.

Por otra parte, en el nivel de componente referente a fiscalizacion y cobranza, se recomienda la
integracion de un indicador que mida el pago oportuno de las cuotas obrero-patronales en lugar del
indicador que mide el porcentaje de cuotas pagadas al segundo mes de la emisién.

Para que el indicador de la Actividad Compartida 1 guarde una relacion de causalidad con el
Componente 1 referente a la incorporacidén, se sugiere la creacion de un indicador que mida la
simplificacion o agilizacion de tramites.

Asimismo la Actividad Compartida 2 debe guardar una relacion de causalidad con el Componente 2
sobre fiscalizacion y cobranza, por lo que, se sugiere la eliminacion del indicador sobre el indice de
consulta al historial laboral de los trabajadores, al considerar que éste no refleja una dimension
importante del logro del objetivo. Esto debido a que el indicador no contempla las acciones o
denuncias que llevan a cabo los trabajadores al consultar su historial laboral y detectar informacién
incorrecta.

Asimismo, en lugar del indicador de “Proporciéon de visitas de supervision realizadas respecto a las
programadas”, se recomienda se sustituya por un indicador que mida la efectividad en las revisiones
en actos sustantivos que resultaron en observaciones por existencia de cobro o crédito fiscal.

Conclusiones

Derivado de esta evaluacion es posible concluir que el Pp E006 esta bien disefiado ya que tiene
identificado el problema que busca resolver, asimismo se encuentra alineado a los obijetivos
nacionales y el programa tiene su sustento legal en la Ley del Seguro Social y en el Reglamento
Interior del IMSS.

La MIR del Pp E006 cumple razonablemente con las caracteristicas que establece la metodologia de
marco logico, en cuanto a su logica vertical y horizontal. Los objetivos de cada nivel de la MIR
contribuyen al logro de su objetivo superior y los indicadores miden adecuadamente el desempefio del
Programa.

Es importante sefialar que se identificaron areas de mejora que se sugiere incorporar a la MIR del
Programa, ya que en la actualidad solo se esté considerando la dimensién recaudatoria y no el ambito
de incorporacién, por lo que las recomendaciones propuestas se enfocan a integrar los dos procesos
relevantes para el logro del fin del Pp E006 y con ello evaluar de mejor manera el desempefio de este
programa presupuestario. Asimismo, se sugiere sustituir algunos indicadores por otros que
documenten mejor las acciones realizadas por el Programa.
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I1I.2. DETALLE DEL ANALISIS DEL DISENO DEL Pp E006.

Introduccién

Las cuotas obrero-patronales se encuentran normadas en la Ley del Seguro Social y se definen como
las aportaciones de seguridad social a cargo del patron, trabajador y sujetos obligados. El cobro de las
cuotas obrero-patronales se encuentra institucionalizado mediante la Ley del Seguro Social en
diversos articulos.

En su Articulo 15 la Ley establece que los patrones estan obligados a determinar las cuotas obrero-
patronales a su cargo y enterar su importe al Instituto. Ademas en su Articulo 38 se indica que el
patron al efectuar el pago de salarios a sus trabajadores, debera retener las cuotas que a éstos les
corresponde cubrir. La Ley establece que los patrones y el Gobierno Federal estan obligados a enterar
al Instituto el importe de las cuotas obrero-patronales y la aportacion estatal del seguro de retiro,
cesantia en edad avanzada y vejez en su Articulo 167. Finalmente, en su Articulo 251, en la Ley del
Seguro Social se establecen las atribuciones del Instituto Mexicano del Seguro Social entre las que se
encuentra el de recaudar y cobrar las cuotas de los seguros de riesgos de trabajo, enfermedades y
maternidad, invalidez y vida, guarderias y prestaciones sociales, salud para la familia, seguro de retiro,
cesantia en edad avanzada y vejez y llevar a cabo programas de regularizacion de pago de cuotas.

La Ley del Seguro Social constituye el fundamento para que el IMSS recaude y cobre las cuotas
obrero-patronales. A partir de ello en el Reglamento Interno del IMSS, en su Articulo 71 Fraccion lll, 1V,
VIIl, X y Xl, se establece que la Direccién de Incorporacion y Recaudacién (DIR) del Instituto es la
entidad facultada para dar seguimiento en materia de afiliacién al Instituto y para llevar a cabo la
recaudacion y cobro de las cuotas obrero-patronales. Especificamente, como parte de sus atribuciones
establecidas en el Articulo 71 del Reglamento Interior del IMSS, la DIR es la responsable de formular
las politicas y estrategias de afiliacion, clasificacion de empresas, vigencia de derechos, recaudacion y
fiscalizaciéon. Para tal efecto la DIR elabora las disposiciones generales en la materia con el objeto de
salvaguardar los derechos de los trabajadores, fomentar la equidad en el pago de las cuotas obrero-
patronales y aumentar la recaudacion. Las estrategias que implementa la DIR para los fines antes
mencionados tienen como objetivos primordiales los de incrementar la afiliacion de trabajadores,
simplificar la prestacion de tramites y servicios, consolidar su presencia fiscal y mejorar la eficiencia de
la gestion de cobranza de las cuotas obrero-patronales.

En este documento se presenta el informe final de evaluacion del Programa Presupuestario EO06
“Recaudacion Eficiente de Ingresos Obrero Patronales” del Instituto Mexicano del Seguro Social, a
cargo de la Direccion de Incorporacion y Recaudacion, que tiene como principal objetivo incrementar la
incorporacion al IMSS y recaudar de manera eficiente los ingresos obrero patronales, mediante mejor
fiscalizacion y cobranza.
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Esta evaluacion se realiza mediante un andlisis de gabinete con base en informacion proporcionada
por el area responsable del Programa, asi como informacién adicional que la institucién evaluadora
considera necesaria para justificar su andlisis y con apego a los instrumentos metodoldgicos de
planeacion que ha instaurado la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP), Secretaria de la
Funcién Publica (SFP) y CONEVAL para el disefio y evaluacion de los programas gubernamentales.

Esta seccion de analisis esta organizada de la siguiente manera:

v" En primera instancia se presentan los resultados y conclusiones de la evaluacion en relacion a
la justificacion de la creacién y disefio del programa, ademas de su contribucion con los
objetivos nacionales y la definicién de la poblacion potencial y objetivo.

v' Posteriormente, se presenta el analisis a la Matriz de Indicadores de Resultados (MIR), por
medio del estudio de la l6gica vertical y horizontal de esta matriz.

v" Finalmente, se describen los aspectos susceptibles de mejora que se identificaron durante la
evaluacién, en esta seccién se describen las recomendaciones o sugerencias encaminadas a
fortalecer el disefio del programa.

A) Andlisis General del Disefio del Pp E006

En esta seccion de evaluacion se presentan los resultados y conclusiones del andlisis general del
disefio del Programa Presupuestario E006 “Recaudacion Eficiente de Ingresos Obrero Patronales”, en
relaciébn a su justificacion para su creacion y disefio, ademas de su contribucion con los objetivos
nacionales y la definicién de la poblaciéon potencial y objetivo.

i. Justificacion de la creacién y del disefio del Programa

El Pp E006, a cargo de la DIR del IMSS, tiene como principal objetivo incrementar la incorporacion al
IMSS y recaudar de manera eficiente los ingresos obrero patronales, mediante la mejor fiscalizacion y
cobranza. Del analisis efectuado, se puede sefialar que el Programa tiene identificado el problema que
busca resolver como: “las cuotas de seguridad social no son pagadas correctamente”.

El disefio del Pp EO06 esta basado en su arbol de problemas en el que se especifican las causas,
efectos y caracteristicas del problema que se busca resolver. Las causas y los efectos del problema
gue se detectaron y que fueron establecidos en el arbol de problemas del programa presupuestario
fueron las siguientes:
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CONSULTORES
PROBLEMA: Las cuotas de la seguridad social no
son pagadas correctamente.
Los trabajadores no verifican el Un porcentaje de los
registro de sus derechos ante trabajadores no cuentan con
el IMSS para exigir a sus seguridad social
patrones el pago correcto de Poblacién potencial
sus cuotas. derechohabiente sin seguridad
Los patrones pagan menos social
cuotas de las que les Afectacién de los derechos y
" corresponden por los 0 prestaciones de los trabajadores
< trabajadores registrados o no @] Generacion de un costo
9 registran a sus trabajadores. L:) financiero y administrativo para
ZE) Los d.erechos de los ,_u,j el IMSS
trabajad_ores no son ) Recursos insuficientes para
reconoudo.s’ de manera integra financiar la seguridad social
y hay evasion.
Los patrones no pagan
oportunamente.
No se recuperan las cuotas
obrero - patronales con
oportunidad.

ii.  Contribucién alos objetivos nacionales

En la evaluacién al Programa se identifico que su fin “Contribuir a incrementar la cobertura de la
seguridad social para los trabajadores, mediante al recuperacion en tiempo y forma de las cuotas del
IMSS” se encuentra alineado con el Plan Nacional de Desarrollo (PND) 2013-2018.

Debido a que el PND considera entre sus metas un México Incluyente y como parte de ese eje en el
objetivo 2.4. se sefiala el proposito de ampliar el acceso a la seguridad social, se puede determinar
que el objetivo del Pp E006 se encuentra alineado a dicho documento rector de la planeacion nacional.

Asimismo, se identificd que la existencia del Programa esta justificada en los articulos 270 y 271 de la
Ley del Seguro Social; asi como en los articulos 71, 72 y 73 del Reglamento Interior del Instituto
Mexicano del Seguro Social y como se describird mas adelante, el resumen narrativo de la MIR se
identifica en los documentos normativos del Programa.
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CONSULTORES
Eje del Objetivo del Estrategias del Objetivo . .,
Lineas de Accion
PND PND del PND
Objetivo 2.4. | Estrategia 2.4.2. Promover la Facilitar la portabilidad de derechos entre los

Ampliar el acceso a
la Seguridad Social.

Meta Nacional Il:
México Incluyente

cobertura universal de servicios
de seguridad social en la
poblacién.

diversos subsistemas que existen tanto a
nivel federal como en las entidades
federativas y municipios.

Promover la eficiencia y calidad al ofrecer
derechos de protecciéon social a la
poblacién, independientemente de la
condicion laboral y tomando en cuenta a las
personas adultas mayores

Estrategia 2.4.3. Instrumentar
una gestion financiera de los
organismos de seguridad social
gue garantice la sustentabilidad
del Sistema de Seguridad Social
en el mediano y largo plazo.

Reordenar los procesos que permitan el
seguimiento del ejercicio de recursos con
apego fiel al logro de resultados.
Incrementar los mecanismos de verificacion
y supervision del entero de las aportaciones
y cuotas.

A continuacion se presenta la relacion del resumen narrativo de la MIR y los documentos normativos

del Programa:
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FIN

Contribuir a incrementar la cobertura de la
seguridad social para los trabajadores mediante
la recuperacion en tiempo y forma de las cuotas
del IMSS.

Contribuir a incrementar la cobertura de la
seguridad social para los trabajadores mediante

la recuperacion en tiempo y forma de las cuotas
del IMSS.

PROPOSITO

Las cuotas obrero patronales son pagadas en
tiempo y forma.

COMPONENTE 1
Brecha recaudatoria reducida
COMPONENTE 2

Cobranza optimizada

ACTIVIDAD COMPARTIDA 1

Seguimiento al pago correcto y oportuno de los
derechos de los trabajadores, y a las consultas
realizadas por los trabajadores a su historial
laboral.

ACTIVIDAD COMPARTIDA 2

Implementacion de la estrategia de fiscalizacion

DOCUMENTO NORMATIVO

PND 2013-2018
Meta Nacional Il: México Incluyente

Objetivo 2.4. Ampliar el acceso a la Seguridad Social

PND 2013-2018
Meta Nacional Il: México Incluyente

Objetivo 2.4. Ampliar el acceso a la Seguridad Social

Ley del Seguro Social Articulo 270. El Instituto, en su caracter de
organismo fiscal autonomo, se sujetara al régimen establecido en
esta Ley, ejerciendo las atribuciones que la misma le confiere de
manera ejecutiva, con autonomia de gestién y técnica, en los
ambitos regulados en la presente Ley

Ley del Seguro Social Articulo 271. En materia de recaudacion y
administracion de las contribuciones que conforme a esta Ley le
corresponden, que de conformidad con lo dispuesto por el articulo
20., fraccién 1l 'y penultimo parrafo, del Cédigo, tienen la naturaleza
de aportaciones de seguridad social, el Instituto recaudara,
administrara y, en su caso, determinara y liquidard, las cuotas
correspondientes a los seguros establecidos en esta Ley,
aplicando al efecto lo dispuesto en la misma y en lo no previsto
expresamente en ella, el Codigo, contando respecto de ambas
disposiciones con todas las facultades que ese Cddigo confiere a las
autoridades fiscales en él previstas, las que seran ejercidas de
manera ejecutiva por el Instituto, sin la participacién de ninguna otra
autoridad fiscal.

Reglamento Interior del IMSS Articulo 71 y Manual de
Organizaciéon del IMSS: Establecer politicas, normas y programas
en materia de incorporacion, recaudacion y fiscalizacion.
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iii. Poblacion potencial y objetivo

La poblacién o area de enfoque del Programa se encuentra identificada en el arbol del problema y en
la Matriz de Indicadores de Resultados como “cuotas obrero-patronales”.

El sustento normativo de esta definicion se encuentra en la Ley del Seguro Social, en donde se
establece al IMSS como un organismo fiscal autbnomo con las atribuciones para recaudar, administrar,
determinar y liquidar las cuotas correspondientes. De igual forma, el cobro de las cuotas obrero-
patronales se encuentra normado en dicha ley, donde se definen como “las aportaciones de seguridad
social establecidas en la Ley a cargo del patrén, trabajador y sujetos obligados”.

B) Matriz de Indicadores para Resultados (MIR)

En este apartado se analizé la MIR 2013 del Programa, desde los puntos de vista de la l6gica vertical y
horizontal, conforme a la metodologia de marco légico:

1. La evaluacion y andlisis de l6gica vertical de la MIR ayuda a determinar el grado de relacion que
guardan los distintos niveles de los objetivos del Programa, es decir, la relacién de causalidad,
clara construccion y redaccion de los objetivos.

2. La evaluacién y analisis de la I6gica horizontal de la MIR ayuda a determinar si los indicadores y
medios de verificacion son los suficientes para obtener la informacion necesaria para el monitoreo
del Programa y la evaluacion del logro de los objetivos.

Derivado de éstos andlisis se determiné que los niveles de la MIR cumplen con la caracteristica de
causalidad, es decir, que el logro del objetivo de un nivel determinado de la MIR contribuye al logro del
objetivo superior.

Asimismo, los indicadores para medir el desempefio del Programa, en general, cumplen con las
caracteristicas establecidas por la metodologia y cada uno de ellos cuenta con su ficha técnica.

Sin embargo, las actividades y componentes planteados no son suficientes para medir el logro del
Propésito. Lo anterior, se debe a que el Pp EQ06 tiene dos dimensiones principales, la incorporacion y
la recaudacion, y los componentes Unicamente miden el desempefio de la recaudacion, mas no la
incorporacion. Es por ello, que en las siguientes dos secciones del andlisis de la MIR, se presentan los
aspectos susceptibles de mejora que buscan integrar ambas dimensiones del Programa.

Como documento auxiliar se presenta la MIR del Pp EO06 para el ejercicio de 2013, a fin de que esta
sirva como referencia a lo largo de la evaluacion y andlisis de la I6gica vertical y l6gica horizontal de la
misma.
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i. Evaluacion y andlisis de lalogica vertical de la MIR

El Programa cuenta con una MIR completa y con fichas técnicas para cada indicador. La MIR del Pp
E006 se compone por dos actividades compartidas, dos componentes, un propdsito y un fin. Se
analizé la MIR correspondiente al ejercicio de 2013, con el fin de identificar los aspectos susceptibles
de mejora para su incorporacion en la MIR 2014.

Las dos Actividades Compartidas de la MIR del Programa buscan contribuir al logro de los objetivos de
sus Componentes respectivos, los cuales a su vez contribuyen al Propésito y Fin del Programa. A
continuacion se presenta un diagrama de los distintos niveles de la MIR; asi como de los objetivos que
buscan alcanzar cada uno de ellos.

Objetivo:

Contribuir a incrementar la cobertura de la seguridad social para

los trabajadores mediante la recuperacion en tiempo y forma de
las cuotas del IMSS

Objetivo:
Las cuotas obrero patronales son pagadas en tiempo y
forma

Objetivo:
Brecha recaudatoria reducida

Objetivo:

Seguimiento al pago correcto y oportuno de los derechos de los
trabajadores, y a las consultas realizadas por los trabajadores a
su historial laboral

Objetivo:
Cobranza Optimizada

Objetivo:
Implementacién de la estrategia de fiscalizacién

Nivel de Fin

El objetivo definido para el nivel de Fin esta claramente especificado y busca un resultado superior al
objetivo del Programa, al contribuir al logro de la Meta Nacional Il. México Incluyente y Objetivo 2.4.
Ampliar el acceso a la seguridad social.
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Nivel de Propésito

El objetivo del nivel de Propdsito cumple con las caracteristicas de estar expresado como una
situacion alcanzada e incluir la poblacion objetivo.

Nivel de componente

Debido a que los componentes de la MIR deben representar los servicios o productos proporcionados
por el Programa, que en este caso corresponden a la incorporacion, la fiscalizacién y cobranza, es
necesario que cada componente mida el desempefio de uno de ellos.

Por lo anterior, se propone que el Componente 1 se enfoque en la incorporacion, ya que es el primer
proceso que realiza el Programa. Mientras que el Componente 2 debe orientarse a la fiscalizacion y
cobranza, dado que el proceso de recaudacion abarca desde el pago oportuno hasta el proceso
administrativo de ejecucion.

Nivel de Actividad

De acuerdo con los cambios sugeridos en el nivel de componente, es necesario realizar las
modificaciones pertinentes a los objetivos de las actividades. Esto con el fin de cumplir con la relacion
de causalidad que establece la metodologia, es decir, que el logro de las actividades contribuya al
logro de los componentes.

Por lo anterior se sugiere sustituir el objetivo de la Actividad 1, a fin de que se enfoque en la agilizacion
de tramites de afiliacion al IMSS. Mientras que en la Actividad 2, se recomienda que el objetivo esté
orientado al seguimiento al pago correcto de las cuotas obrero-patronales y eliminar de la sintaxis
original “las consultas realizadas por los trabajadores a su historial laboral”’, ya que esto no contribuye
directamente al componente de cobranza optimizada.

ii. Evaluacion y anédlisis de lalogica horizontal de la MIR indicadores

A partir del analisis de la logica horizontal, se identific6 que la MIR del Programa cuenta con los
supuestos necesarios para cada nivel, de acuerdo con lo establecido en la metodologia de marco
l6gico. Sin embargo, las paginas de internet a las que se hace referencia en los medios de verificacion
no estan disponibles, por lo que es necesario que sean actualizadas. Esto se debe a que la
informacion se encuentra disponible en el portal de obligaciones de transparencia (POT), sitio que no
es administrado por el IMSS, por lo que se sugiere publicar la informacion en sitios propios para
garantizar que la informacion esté siempre disponible.
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Derivado del analisis a los indicadores se determinaron algunos aspectos susceptibles de mejora,
aunque es importante mencionar que en su mayoria miden adecuadamente el logro de los objetivos
del nivel al que pertenecen.

Nivel de Fin

Debido a que la informacion requerida para el calculo del indicador de fin es obtenida a través de la
Encuesta Nacional de Ocupacién y Empleo, y ésta ha cambiado de metodologia o no se ha
encontrado disponible en los tiempos requeridos para su medicion, se sugiere utilizar un indicador que
no requiera de informacion externa.

Nivel de Componente

En el Componente 2 se observa el indicador “Porcentaje de las cuotas obrero-patronales pagadas al
segundo mes de la emision®. Sin embargo, se sugiere cambiar dicho indicador a fin de que mida el
pago oportuno, toda vez que el interés del IMSS debe centrarse en el pago oportuno mas que en el
pago a segundo mes.

Nivel de Actividad

De acuerdo con el objetivo recomendado para la Actividad Compartida 1 y dado que, la DIR esta
dirigiendo sus esfuerzos a eficientar los procesos mediante la digitalizacion de tramites, se recomienda
establecer un indicador que mida su desempefio en este ambito.

Con respecto a la Actividad Compartida 2 “seguimiento al pago correcto de las cuotas obrero-
patronales” se identificd que el indicador “Proporcién de visitas de supervisidon realizadas respecto a
las programadas” seria de mayor utilidad si mediera la efectividad en las revisiones de actos
sustantivos, es decir, las revisiones que resultaron con observaciones por existencia de cobro o crédito
fiscal.

Asimismo, el indicador “indice de consulta al historial laboral de los trabajadores” de la Actividad
Compartida 2 no refleja una dimension importante del logro del objetivo, ya que no contempla las
acciones o denuncias que llevan a cabo los trabajadores o sujetos asegurados al detectar informacién
incorrecta.
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IV. DESCRIPCION Y ANALISIS DE LOS PROCESOS RELEVANTES
SELECCIONADOS DEL Pp EOO06.

IV.1. IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS RELEVANTES

Introduccion

Esta seccion, se enfoca en la identificacion y descripcién de los procesos relevantes del Pp E0Q06 a
cargo de la Direccién de Incorporacion y Recaudacion. La etapa de identificacibn se muestra en un
primer Modelo Conceptual, y la descripcién se refiere al desarrollo de las caracteristicas generales de
cada proceso, asi como las entradas y salidas de éstos, y su relacion con los proveedores y receptores
de los productos y resultados.

La identificacién de los procesos fue desarrollada con base en la
documentacion e informacion proporcionada por el IMSS vy
complementada en reuniones de trabajo con personal de las
Coordinaciones de Afiliacién, Clasificacion de Empresas y Vigencia de
Derechos y Cobranza.

Modelo
Conceptual

Modelo de , ., . . -
Operacion Se elabor6é un Modelo de Operacion con la finalidad de identificar las
relaciones que existen entre los procesos seleccionados, indicando la
interaccion interna y externa de su entorno.
Diagramas de Se generaron Diagramas de Contexto por proceso, que muestran las
Contexto

relaciones de influencia, recursos, usuarios y areas involucradas.
Dichos diagramas se encuentran en la seccion de Identificacion de
Procesos de Afiliacion, Clasificacion de Empresas y Cobranza.

Identificacion
de Procesos Una vez entendido el marco operativo y contextual de los procesos, se

procedié a identificar las principales actividades que componen cada
uno de los procesos y subprocesos, buscando una secuencia logica
que muestre el fluo como cadena de valor de los procesos.
Finalmente, se identifican los Proveedores, Entradas, Salidas y
Usuarios (PEPSU) por proceso.
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A) Modelo Conceptual

Con el propésito de situar a los macroprocesos competencia de la DIR se plantea el siguiente modelo
conceptual, plasmando el flujo operativo que contemplan tanto a los procesos en estudio como
aquellos que no estan considerados dentro del alcance.

Los procesos del presente estudio fueron seleccionados por su relevancia e impacto en la
recaudacion, que son los siguientes:

e Alta Patronal

e Asignacion del Numero de Seguridad Social

o Recepcién y Actualizacién de Movimientos Afiliatorios

e Determinacion Anual de la prima en el Seguro de Riesgos de Trabajo
¢ Notificacion de Créditos Fiscales

e Procedimiento Administrativo de Ejecucion

La visién estratégica del programa presupuestal debe desprenderse del Plan Nacional de Desarrollo, el
Programa del Sector Salud, asi como el marco normativo y regulatorio del Instituto Mexicano del
Seguro Social. En este entorno se ejecutan los procesos de los que tanto derechohabientes y
patrones, ambos clientes del IMSS, reciben los servicios.

Los procesos que se ejecutan son determinados por procedimientos especificos, que describen las
actividades que deberan realizarse para alcanzar un resultado que satisfaga el nivel de desempefio
que Instituto, derechohabiente y patrén demandan. Es por esta razén que la matriz de indicadores y el
sistema de informacion son otro nivel y dimensiébn que debe considerarse en la descripcion del
programa presupuestal.

Dos funciones sustantivas del programa son la incorporacion y la recaudacion, funciones que el
Instituto realiza a través de los procedimientos documentados en cada una de sus Delegaciones,
Subdelegaciones y Area Central. Una evaluacion sistematica del programa requiere la revision del
marco estratégico, normativo y operativo. La seleccién de los procesos relevantes, se llevé a cabo en
conjunto con los consultores y las areas normativas del Instituto para establecer un alcance al analisis
detallado de dichos procedimientos. El diagrama de la Figura 1 permite visualizar:
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1. Las tres dimensiones (marco estratégico, normativo y operativo) que permiten registrar los
resultados para evaluar el desempefio de los procedimientos que se desprenden de estas
funciones.

2. Los usuarios “clientes” que reciben los servicios como resultado de la ejecucion de dichos
procedimientos.

3. Los procedimientos seleccionados por las areas normativas para el analisis detallado y revision
para posibles mejoras.

MODELO CONCEPTUAL DE LOS PROCESOS SELECCIONADOS
RECAUDACION EFICIENTE DE INGRESOS OBRERO PATRONALES Pp E006

PND - Estrategia 2.4.3 Y '
; i Alta patronal i —= i E
9. =z | At EREEE: IMSS
o o ¢ ! 5 i *Control de :I:> 2579
¢—= |E O | Asignacién del NSS i = 11 Obligaciones . E£3
c 1 . - . ! (o] ] .. - - 1 8 £e
g o| ' Movimientos Afiliatorios ! o I » Administracién | gEew
5 G| g ! de cartera 1 033
Patrdn >~ 3 ' Movimientos o9 L . : &=
= o) | Patronales | o i * Cobro coactivo |
= 0 i Q I eVdlidacién  de |
g 2 p sis e plese i O il pagos. : 2
z g > G _g | Liguidaciones | o-_é
, > |® <« R : 0O —_—
( o s i Determinacion Anual de la ' % i ) CC)-E ]
c U" ! Prima en el Seguro de i [a% 1 | |:> 0.
<:| 0 *LLI l Riesgos de Trabajo . 4 1 0 £ ——
O o T ST T e T T T : [Shxe)
(A =
Derechohabiente | © = ? __________________________ ? ________ "52 Patrén
< ; Emisiones y Pagos : z 5
AT SIPARESUA)™ 1 LT
Matriz de Indicadores de Resultados Inteligencia de Negocio
(BPM-PSMI)***

Dimensién Informdtica

* |DSE: IMSS Desde Su Empresa

** SIPARE: Sistema de Pagos Referenciados.

***SUA: Sistema Unico de Autodeterminacién.
BPM: Administracién de Procesos de Negocios (traduccién).
PSMI: Proceso Sujeto a Mejora Inmediata.

Figura 1: Esquema Modelo Conceptual.
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B) Modelo de Operacién

El modelo de operacion se desarrollé con la finalidad de identificar las condiciones externas y/o
internas en las que operan los macroprocesos de la DIR, asi como el identificar las relaciones
principales entre los procesos. Estas interrelaciones se muestran en la Figura 2.

El modelo de operacion se ajusta al entorno operativo tomando en cuenta los factores siguientes:

Area de Interaccion

Procesos de Operacion

Valor Agregado

Relacion de Usuarios

Poblacion Objetivo

Recursos Susceptibles de Riesgos
Distribucion y Medios de Comunicacién
Estructura para el Logro de los Objetivos
Fuente de Ingresos

NN N N N N N AN
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C) Modelo de Operacidn de Incorporacién y Recaudacion

Modelo de Operacion de Incorporacion y Recaudacion

Principales Areas de . Relacién con Poblacion
- Procesos de Operacion Valor Agregado . .
Interaccion Usuarios Objetivo
Internas: Incorporacion: Inscripcion Seguro Social | Patréon Patrones
Direccién de Incorporacion y Riesgos de Trabajo . -
Recaudacion Alta Patronal Enfermedades y Maternidad Trabajador Persona Fisica
: ‘2 . - : Invalidez y Vida
Delegaciones/Subdelegaciones Asignacion del Nimero de Seguridad Social Guarderias y Prestaciones Beneficiario Persona Moral
P Sociales
Area de Sistemas Recepcion y Actualizacion de Movimientos Afiliatorios Trabajadores Pensionados,
Jubilados y Beneficiarios
Determinacién Anual de la prima en el Seguro de Riesgos Servicio Médico RELI L
Area Juridica do Trabajo P 9 995 | patrén Susceptibles de
Pago de Incapacidades Riesqo
cobertura nacional 9
Area Médica Fuerza Laboral
Area de prestaciones economicas Recaudacion: Area de Sistemas
Fioacis o iccal Acta de Noatificacion
Externas: Notificacién de Créditos Fiscales Acta Circunstanciada Internet/Intranet
Usuarios Procedimiento Administrativo de Ejecucion Fuente de
Ingresos

Instituciones financieras

AFORES Estructura para Logro de los Objetivos
SEPOMEX Recursos Materiales

PROCESAR Recursos Financieros

INFONAVIT Recursos Humanos

CONSAR Infraestructura

Distribucién y
Medios de
Comunicacion

Ventanilla SEPOMEX

Internet/Intranet

Medios Magnéticos

Herramientas Informaticas
Notificadores

Presupuesto de
Egresos de la
Federacion
Cuotas Obrero
Patronales

Figura 2: Modelo de Operacién de Incorporacion y Recaudacion.
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IV.1.1. IDENTIFICACION DE PROCESOS DE INCORPORACION

A) Diagramas de contexto general del macroproceso de incorporacién

Derivado del modelo de operacion de los macroprocesos en estudio, se desarrollaron los diagramas de
contexto por proceso considerando los siguientes puntos:

e Los procedimientos de incorporacién proporcionados por el IMSS.
e Las entrevistas que se llevaron a cabo con personal de la Coordinacion de Afiliacion y la
Coordinacién de Clasificacion de Empresas y Vigencia de Derechos.

A continuacion se presentan los diagramas de contexto, para los procesos seleccionados de:

Alta Patronal.

Asignacién del Numero de Seguridad Social.

Recepcion y Actualizacion de Movimientos Afiliatorios.
Determinacion Anual de la Prima del Seguro de Riesgos de Trabajo.

howbdpE

Nota: Cabe sefialar que en esta seccion, no se muestra el analisis a detalle, el cual se abarcara en la
seccion IV.2. de este documento.
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i. Altapatronal

Fuerza de Trabajo
-UISS/ DIR
-Delegacion

-Subdelegacion

de Trabajo)

Expediente de
Generalidades
Patronales

Correcta
Autoclasificacion
de la empresa

ORGANISMOS
FISCALIZADORES
P AUDITORIA
ORgéﬁg’\l:_\lr;gT_NO SUPERIOR DE LA PRODECON
FEDERACION
RECURSOS e USUARIOS
Incorporacion
" Alta patronal
Sistemas < P . .
) [« e inscripcion en el SRT_> €—Alta patronal al régimen obligatorior
Alta Patronal . ;
Numero de Registro (
e Patronal, Autoclasificacion Alta Patro na I € Aviso de Alta Patronal——— |
de la empresa 2 QL
y Tarjeta de |nSCFIpCIOn en el Tarjeta de Identificacion Patronal———
Medio Identificacion Patronal 8 Asignacion de la
-Ventanilla Segu ro de Rlesgos Clasificacion de la empresa en el SRT
-Internet

Patron

Notificacion de la Ratificacion
——y Rectificacion de la Clasificacion————
de la Empresa en el SRT

\—Clasiﬁcacién de la empresa en el SRT———

Areas
Involucradas

AFILIACION

CLASIFICACION DE EMPRESAS

Figura 3: Diagrama de Contexto del Alta Patronal.
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ii.  Asignacién del numero de seguridad social

ORGANISMOS
FISCALIZADORES
2 AUDITORIA
ORgsﬁgg:.\‘r;giNo SUPERIOR DE LA PRODECON
FEDERACION
RECURSOS
USUARIOS

Sistemas

-SINDO < Validacion en Sistema——|

-SANSS Localizacién del NSS————»

-CANASE Existencia de Homonimia o )

Duplicidad del NSS
Asignacion del NSS————) , ..
H [ —Solicitud del NSS 1 .
Incorporacion Trabajador
Medio _ Comprobaﬁnte.(,ie Asignacion o
-Ventanilla localizacién del NSS
-Internet e 4
(ASlgnaC|On del Formato de Solicitud de Regularizacién de
, Datos Personales del Asegurado
: Numero del
Fuerza de Trabajo
-Oficinas de la DIR H H )
e Seguridad Social
-Subdelegacion

Comprobante de Asignacion o
localizacién del NSS

—

Patron

Areas

Involucradas

PROCESAR

AFORES

INFONAVIT CONSAR

Figura 4: Diagrama de Contexto de la Asignacién del Numero de Seguridad Social.
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iii.  Recepcidn y actualizacién de movimientos afiliatorios

ORGANISMOS
FISCALIZADODRES i
AUDITORIA
ORg:zg::;Eﬁ_No SUPERIOR DE LA PRODECON
FEDERACION
RECURSOS USUARIOS
Sistemas
T -+ Alta en Sistema——» Inco rpo racic')n 4——Aviso de Reingreso del Trabajador-
-SINDO " i i "
RODEPC Y e —— o5 4——Aviso de Modificacion de Salario————
-SAIA , 4——Aviso de Baja de Trabajador o Asegurado
( Rece pCIOI‘I y +——Frrores de Movimientos de Asegurado——»
Med"\’f canill Actualizacion de L Awvisos Recibidos y/o elaborados——— = ,
-ventanilla
-Portal IM55 - .
orta Movimientos Patron
Fuerza de Trabajo il 1
-Oficinas de la DIR Afiliatorios)
-Delegacian
-Subdelegacidn
Areas
Involucradas
VIGENCIA DE DERECHOS EMISION

Figura 5: Diagrama de Contexto de la Recepcion y Actualizacion de Movimientos Afiliatorios.
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iv. Determinacién anual de la prima del Seguro de Riesgos de Trabajo

ORGANISMOS
DE INFLUENCIA

H. Consejo
Consultivo
Delegacional (2)

TRIBUNAL (2)
FEDERAL DE
JUSTICIA FISCALY
ADMINISTRATIVA

PRODECON

ORGANO INTERNO AUDIORA
P QENTREL SUPERIOR DE LA
FEDERACION

IFAI

Involucradas

SALUD EN EL TRABAIO Y

RECURSOS INTEGRACION DE USUARIOS
Dias Subsidiados, CASUISTICA (1 afio) 7
Porcentaje de P a t ro n
Sistemas incapaci_dades,
Defunciones.
-SCAC CASUISTICA IMSS Obligados
S_ISSSAE‘I'R(Tl) e  Patrones cuya prima determinada
_NSSA (1) L i resulte diferente a la que venia
Emisién de resoluciones y multas briend
-SUI55/ST-1 (1) L (rectificacion, prima media y omisos) Elefiee) ,
Modlfl;a_clon dela CONFRONTA »® Empresas con mas de 10
SINDO rima trabajadores.
e  Patrones con al menos un ejercicio
completo.
Autodeterminacion No Obligad
i o igados
-DAPSUA (3) AUTODETERMINACION de la Prima (3) E . fefi q
-IDSE (3) P———-e Patrones con una prima minimay sin
Los registros de casuistica riesgos de trabajo
que estan obligados E d .
a llevar los patrones. . mpres?s AeAnuevo ingreso (menos
N Presentacion de escrito de un ejercicio completo).
Medio
" patronal de desacuerdo . Patrones con menos de 10
-Ventanilla Resolver la (EPD) :
-Internet impugnacién |- N trabajadores.
(EPD) ‘ e Patrones que al determinar su prima,
Interposicion de medios ésta resulte igual que la del afio
de defensa (Rl'y JN) (2) anterior.
Pago de multa
Solicitud de opinién técnica
e informe de dependencias (Rl y JN)
A 4
Areas

SERVICIOS JURIDICOS (2)

PRESTACIONES MEDICAS (1)

RECAUDACION

Figura 6: Diagrama de Contexto de la Determinacién Anual de la Prima del Seguro de Riesgos de Trabajo.
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Una vez desarrollado el modelo de operacion, los diagramas contextuales por proceso y el esquema
general de procesos, se desarrollé la identificacion de las principales actividades por proceso, que
muestra de manera general, una secuencia de las actividades, como se puede observar en la Figura 7.

MACROPROCESO: INCORPORACION

PROCESOS

Asignacion del
Namero de
Seguridad Social

Determinacion Anual de la
Prima del Seguro de
Riesgos de Trabajo

ﬂ PRE-REGISTRO \ﬁ VALIDACION DE \ ﬁ AUTENTICACION AL \ ﬁ INTEGRACION DE CASU\'STIC.A

Recepciony
Actualizacion de
Movimientos Afiliatorios

Alta Patronal

2. VALIDACION DOCUMENTAL INFORMACION DEL SOLICITANTE 2. AUTODETERMINACION
REGISTRO PATRONAL SOLICITANTE 2. RECEPCION DE MOVIMIENTOS 3. VALIDACION DE LA
3. VALIDACION EXISTENCIA DE 2. VALIDACION DE LA EXISTENCIA REINGRESO, MODIFICACION DETERMINACION PATRONAL
REGISTRO PATRONAL DEL NUMERQ DE SEGURIDAD DE SALARIO, BAJA 4. CONFRONTAY EMISION DE
4. ASIGNACION DEL NUMERO DE SOCIAL 3. VALIDACION DE EXISTENCIA RESOLUCION
REGISTRO PATRONAL 3. ASIGNACION DEL NUMERO DE DEL NUMERQ DE SEGURIDAD 5. EMISION DE MULTAS
5. ASIGNACION CERTIFICADO SEGURIDAD SOCIAL SOCIALY LOGICA DEL * Estas actividades inician a
DIGITAL 4. EMISION DE COMPROBANTE MOVIMIENTO partir de la emision de
6. ANALISIS DE LA AUTO- DEL NUMERO DE SEGURIDAD 4. NOTIFICACION DE RECHAZOS resolucionesy multas,
CLASIFICACION PATRONAL SOCIAL 5. ACUTALIZACION DE BASE DE quedando sujetala
7. RATIFICACION O DATOS DE MOVIMIENTOS impugnacicn a los tiempos
RECTIFICACION DE LA ACEPTADOS normativos para su
AUTOCLASIFICACION presentacion.
PATRONAL. 6. ATENCION DE ESCRITOS DE
DESACUERDOS
7. SEGUIMIENTO DE RECURSO DE
INCONFORMIDAD, JUICIO DE

N AN N\ N /

Figura 7: Actividades de los Procesos seleccionados de Incorporacion.

B) Modelos PEPSU del macroproceso incorporacién
Una vez que se identificaron las actividades principales, se muestran las entradas y salidas por
proceso, considerando los proveedores de las entradas, asi como los usuarios para las salidas, este

diagrama se conoce como PEPSU (Proveedor, Entrada, Proceso, Salida y Usuario).

Este diagrama se desarroll6 por proceso y se muestra a continuacién como Figuras 8, 9, 10y 11.
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Modelo PEPSU Alta Patronal

PROVEEDORES ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
*Numero de Externos:
Registro «Patron
Patronal .
) *Entidades
*Pre-registro * Aviso del Alta t
Patronal (Fisica receploras
o Moral) *SEPOMEX
*Tarjeta de *Infonavit
Patrén —> ALTA PATRONAL Identificacién *Procesar
Patronal
*En su caso, Internos:
Certificado *IMSS Nivel
* Documentacién Digital
Central

*Expediente de
Generalidades
Patronales

*Delegaciones
* Subdelegaciones

Figura 8: Modelo PEPSU Alta Patronal.

Modelo PEPSU de Asignacion del Niamero de Seguridad Social

PROVEEDORES ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
Externos:
*Patron
*Trabajador
*Infonavit
o de : ASIGNACION DEL 'g"l’"N"f"ba"tj rigﬁﬁgz
R . =N acimiento - el Numero ae
Trabajador «CURP NUMERO DE seguridad “AFORES
*Comprobante SEGURIDAD SOCIAL Social +PROCESAR
de Domicilio
Internos:
*|MSS: Todas sus
areas normativas

y operativas

Figura 9: Modelo PEPSU de Asignacion del Numero de Seguridad Social.
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Modelo PEPSU de la Recepcion y Actualizacién de Movimientos Afiliatorios

PROVEEDORES ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO

Externo:

*Reingresos de *Patron

't;al.:ajaddores RECEPCION Y *Constancia de Interno:

, aas oe ACTUALIZACION DE recepcién de e
*Patron 2| Trabajadores - *DIR (areas

P MOVIMIENTOS movimientos )
* Modificacién filiatori normativas)
de Salarios de AFILIATORIOS afiliatorios +Operacion
Trabajadores
desconcentrada

Subdelegaciones

Figura 10: Modelo PEPSU de la Recepcién y Actualizacién de Movimientos Afiliatorios.

Modelo PEPSU de la Determinacién Anual de la Prima de Seguro de Riesgos de Trabajo

PROVEEDORES

ENTRADA

PROCESO

SALIDA

USUARIO

Oficina de Clasificacion de
+« Coordinacién de * Dias subsidiados por Empresas
Prestaciones incapacidad temporal.
Econdmicas. Riesgos de trabajo IMSS
+ Coordinacién de Salud [t ¢ Porcentajes de > Integracion de casuistica terminados —>| Oficina de Clasificacion
en el Trabajo. incapacidad de riesgos de trabajo de Empresas.
permanente parcial o
total y defunciones.
Oficina de Clasificacion de
* Riesgos de trabajo Empresas » Resoluciones para
IMSS >  terminados registrados | | cubrir la prima media.
en el IMSS. Determinacion Anual de = Resoluciones de
la Prima del Seguro de Determinacion de la
Riesgos de Trabajo Prima del Seguro de
Riesgos de Trabajo.
* Determinacion de la 1.valida determinacion = Resoluciones de
prima del Seguro de patronal. L rectificacion de prima || Patrén
Riesgos de Trabajoy de 2.Realiza la del Seguro de Riesgos
tenerlos, relacién de Determinacion de la de Trabajo.
casos de riesgos de prima del SRT con base = Multas a patrones
Patron >  trabajo terminados, [—>»| en lainformacion del omisos.
presentados por el IMSS5. « Multas a patrones con
patrén a través de 3.Confronta IMSS-patrén. datos incompletos.
Internet o en 4.Emisién de
ventanilla. Resoluciones y multas

Figura 11: Modelo PEPSU de la Determinacion Anual de la Prima de Seguro de Riesgos de Trabajo.

Informe de Evaluacién de los Procesos Relevantes Seleccionados del Pp E006

43




IV.1.2. IDENTIFICACION DE PROCESOS DE RECAUDACION

A) Diagramas de contexto general del macroproceso de recaudacion

Derivado del modelo de operacion de los macroprocesos en estudio, se desarrollaron los diagramas de
contexto por proceso considerando los siguientes puntos:

e Los procedimientos de recaudacion proporcionados por el IMSS.
e Las entrevistas que se llevaron a cabo con la Coordinacion de Cobranza.
e El modelo de operacion de los macroprocesos de incorporacion y recaudacion.
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i. Notificacion de créditos fiscales

ORGANISMOS
DE INFLUENCIA

AUDITORIA POR LA

AUDITORIA POR LA

INSTITUCIONES

Fuerza de Trabajo
-Oficinas de la DIR
-Delegacion
-Subdelegacion
-Notificadores

Instituciones >
Financieras

Area Juridico
Ejecutores

Pago Oportuno

ADMINISTRATIVOS)

NOTIFICADORES)

DE LA NOTIFICACION)

(NOTIFICACION DE ACTOS

(ASIGNACION Y DISTRIBUCION
DE CARGAS DE TRABAJO A

(DESCARGO DEL RESULTADO

Notificar por Estrados———|

SECRETARIA DE LA n
CONEVAL FUNCION PUBLICA CAMARA DE IFAI SAT SINDICATO FINANCIERAS —_— PROCESAR
DIPUTADOS
(oIC)
|
TRIBUNAL FEDERAL \ 4 v v
DE JUSTICIA FISCAL
Y ADMINISTRATIVA INFONAVIT CONSAR IMSS
RECURSOS USUARIOS
Recibe los Actos Z
<
Sistemas [ Administrativos RECAU DACION Notificacién personal
-SISCOB . . 2.9 t al Patrén, Sujeto Obligado——|
_SIVEPA Of|C|na de EmISIOI’\es y o Responsable Solidario
-SINDO

Patron, Sujeto
Obligado o
Responsable
Solidario

Realizacién del Pago:

Areas

Involucradas

PRIMA DEL SEGURO DE RIESGOS

DE TRABAJO

INCORPORACION

Figura 12: Diagrama de Contexto de la Notificacion de Créditos Fiscales.
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Procedimiento Administrativo de Ejecucién

ORGANISMOS AUDITORIA POR LA 7
DE INFLUENCIA SECRETARIA DE LA SIS LN (O3S INSTITUCIONES »
CONEVAL FUNCION PUBLICA CAMARA DE IFAI SAT SINDICATO NGRS | Recaudacién—»| PROCESAR
DIPUTADOS
(o1c)
I
TRIBUNAL FEDERAL AAA v v v
PRODECON DE JUSTICIA FISCAL Y ] ’
ADMINISTRATIVA CIUDADANIA ————————Pago de Postura de Remates de bienes: INFONAVIT CONSAR IMSS
Efectividad de las fianzas
| | | Lotorgadas por Medios de Defensa
RECURSOS R j R ) y por Convenio
el Juicio Contencioso Administrativo Federal |
. . Diligencias de Notificacién,
Sistemas Proced imiento | Embargo, Remdcion de USUARIOS
-siscoB .. . Depositario y Ampliaciones
-SIVEPA ~—T—OPERACION—P—1— Administrativo de de Embargo
-SICOFI Subasta ,
'ggx de bienes EJeCuClOn Acta Administfativa
- Acta de Notififacion
-GESREM < Efectividad de || v 4
_ . — PATRON
ContmI,'.je Juicio Contencioso| Iniciar Embdrgo ’
Garantais Administrativo
favorable al IMSS S UJ ETO
Administracion i
Fuerza de Trabajo de Bienes Bodeg; &3 Izlenes <——Bienes Embargados
et | OBLIGADO O
-Delegacion ———Ampliacién de Embargo———|
-Subdelegacion 1
—————Intervencién de Caja——————»| R ES P O N SA B L E
1
Revision de la Fianza |€——Entrega de Fianza por Convenio: 1
} para Establecer el
Instituciones Embargo de depdsitos bangarios Convenio |€——Realiza Convenio————p| S O LI DA R I O
Financieras Trasf iad
rasterencia de recursos Oficina de Cobros  |[€——Pago en Oficinas de Cobros—————
Iniciar Embargo ————Cancelacién de Fianza———|
Ejecutores <
Pago
Elaboracién de pago e ingreso
4
Areas

Involucradas

SERVICIOS JURIDICOS

PRIMA DEL SEGURO DE
RIESGOS DE TRABAJO

INCORPORACION

Figura 13: Diagrama de Contexto del Procedimiento Administrativo de Ejecucion.
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Una vez generados: el modelo de operacién, los diagramas contextuales por proceso y el esquema
general de procesos, se desarroll6 la identificacion de las principales actividades por proceso:

MACROPROCESO: RECAUDACION

PROCESOS

Notificacion de Procedimiento

Créditos Administrativo de
Fiscales Ejecucion

4 y

K REGISTRO DE CONTROLES DE\ [ INICIAR EL PROCEDIIVIIENTO\

ACTOS DE NOTIFICACION ADMINISTRATIVO DE

2. DISTRIBUCION Y ASIGNACION EJECUCION
DE CARGAR DE TRABAIO A LOS 2. MANDAMIENTO DE
NOTIFICADORES. EJECUCION

3. REALIZAR LA DILIGENCIA DE LA 3. REQUERIMIENTO DEPAGO
NOTIFICACION PERSONAL 4, EMBARGO

4. FLABORAR ACTA 5. AVALUO DE BIENES
CIRCUNSTANCIADA 6. REMATE DE BIENES

5. DESCARGO DE LAS 7. ENAJENACION O
NOTIFICACIONES ADJUDICACION DE BIENES

6. FIAR ACTO ADMINISTRATIVO * Estas actividades pueden
PARA NOTIFICACION POR iniciar en cualquier momento
ESTRADOS del ciclo anterior:

7. REGISTRAR ACTOS 1. PAGO DELADEUDO
ADMINISTRATIVOS 2. PRESENTACION DE MEDIOS
REALIZADOS DE DEFENSA

8. RETROALIMENTAR 3. PRESENTACION DE
RESULTADOS DE GARANTIAS DE PAGO
NOTIFICACIONES

4. CONVENIO DE PAGO
Q REGISTRAR INCIDENCIAS EN / \ /
SISCOB.

Figura 14: Actividades de los Procesos de Recaudacion.
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iii.  Modelos PEPSU del macroproceso recaudacion

Del mismo modo, que para el macroporceso de incorporacion, para el macroproceso de recaudacion,
una vez que se identificaron las actividades principales, se procede a mostrar las entradas y salidas
por proceso, ademas considerando los proveedores de las entradas, asi como los usuarios para las
salidas, se presente el diagrama PEPSU.

Modelo PEPSU de |la Notificacion de Créditos Fiscales

PROVEEDORES ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
* Citatorios
*Actos
Adr('jnirl'nistrdativos °Actafs de *Patroén
= Notificacion
*Departamento [_CE ulas g8
liquidacién) « Acta

*Departamento
de Cobranza

de Cobranza

—>!| *Requerimientos |—> NOTIFICACION || Circunstanciada |

*Ejecucion y resoluciones. DE CREDITOS « Actos
Fiscal *Facturas de Administrativos *Ejecucion Fiscal
Emisién FISCALES Notificados
*Cédulas para «Acta de
Captura Notificacion por
Estrado

Figura 15: Modelo PEPSU de la Notificacion de Créditos Fiscales.
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Modelo PEPSU del Procedimiento Administrativo de Ejecucion
PROVEEDORES ENTRADA PROCESO SALIDA USUARIO
* Medios de

Defensa

Interpuestos
*Patron .« Garantia del * Comprobante

de Pago

Interés Fiscal

*Pago

*Ejecucion
Fiscal —>]

* Mandamiento de
Ejecucion

* Facturas al PAE
por
Mandamientos
de Ejecucién

* Acuerdos de
Ampliacién de
Embargos

Figura 16: Modelo PEPSU del Procedimiento Administrativo de Ejecucién.

PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO DE
EJECUCION

—>

*Constancia de
Adjudicacién o
Remate del
Bien

* Acuerdo de
Ampliaciéon de
Embargo

* Resolucion por
Medios de
Defensa

*Ejecucion Fiscal
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IV.2. DESCRIPCION Y ANALISIS DE LOS PROCESOS RELEVANTES
SELECCIONADOS DEL Pp E006

Introduccién

Se realiz6 un levantamiento de informacion de los procesos relevantes seleccionados del Pp E006:

e Macroproceso de Incorporacion
o Alta patronal
o Asignacion del nimero de seguridad social
o Recepcidn y actualizacion de movimientos afiliatorios
o Determinacién anual de la prima en el seguro de riesgos de trabajo

e Macroproceso de Recaudacion
o Notificacion de créditos fiscales
o Procedimiento Administrativo de Ejecucion

Se aplicaron cuestionarios en las Subdelegaciones de Polanco, Chihuahua y Villahermosa, asi como
en las Delegaciones correspondientes, con la finalidad de obtener informacion que retroalimente a la
evaluacién de los procesos relevantes.

El presente documento permite identificar las actividades que componen cada proceso, asi como sus
limites y articulacion. Derivado del analisis a los procesos es posible encontrar las diferencias entre lo
gue se realiza en la practica y lo que establece la normatividad.

Asimismo, se determind si los insumos y recursos disponibles son suficientes para el funcionamiento
Optimo de los procesos y si los productos de éstos sirven de insumo para ejecutar el proceso
subsecuente.

Por medio de este andlisis se valoraron los sistemas de informacién utilizados por los ejecutores de los
procesos. Finalmente, se identificaron los obstaculos operativos, las buenas practicas y las areas de
oportunidad para cada uno de los procesos relevantes seleccionados.

A) Marco de referencia del analisis de los procesos relevantes seleccionados

Para realizar el analisis de cada uno de los procesos relevantes del Programa se consideraron como
principales premisas, de acuerdo con el “Informe de Resultados del Diagnéstico” del presente
documento:
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1. Enfoque a procesos: Los procesos se ejecutan por sistemas que estdn compuestos por
actividades interrelacionadas describiendo secuencias preestablecidas y claras respecto de
aspectos basicos como: tiempo, materiales, maquinas y equipos, mano de obra y métodos.

2. Procedimientos: Proceso definido en tiempo; materiales; maquinas y equipos; mano de obra y
métodos. Puede considerarse que un proceso documentado es un procedimiento.

A fin de llevar a cabo el analisis y valoracion de cada proceso, se realizd una revisién con base en los
procedimientos documentados proporcionados por las areas normativas, y a partir de éstos; se
construy6 para cada proceso un formato de Proceso Sujeto a Mejora Inmediata (PSMI). Cada PSMI
tiene el siguiente alcance:

i.  Tareas o actividades que conforman el procedimiento.
i. Responsables de la realizacion de la actividad.
iii.  Niveles de competencia que estan habilitados para realizar las actividades.
iv.  Formatos o plantillas que se utilizan en las tareas o actividades.
v. Documentos adicionales relacionados con las actividades y tareas.
vi.  Links y webs que son utilizados para ejecutar las tareas.

vii.  Software especializado o intranet que se utilizan en las actividades.

viii.  Registros de informacion que requieren para realizar actividad por actividad.
iX.  Marco normativo: Instrucciones, normas, reglamentos y codigos aplicados.
X.  Tiempo de ejecucién promedio de la actividad.

xi.  Tiempo de ejecucién acumulado o tiempo de proceso.

Asimismo, en el PSMI de cada proceso relevante se realiz6 una comparacion entre las actividades que
se llevan a cabo en las Subdelegaciones de Polanco, Chihuahua y Villahermosa. De igual forma,
dichas actividades son confrontadas con el manual de procedimiento correspondiente.
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B) Descripcion detallada de las actividades, componentes y actores clave que
integran el desarrollo de los procesos relevantes seleccionados

Las actividades desarrolladas en cada procedimiento estan descritas en el PSMI correspondiente:

Macroproceso

Procesos
Relevantes

Procedimiento

Incorporacion

Alta patronal

9210-003-125 Procedimiento para el tramite de alta
patronal e inscripcion en el Seguro de Riesgos de
Trabajo.

Asignacién del
namero de
seguridad social

9210-003-201 Procedimiento para la asignacion o
localizacién del Namero de Seguridad Social.

Recepcion y
actualizacion de
movimientos
afiliatorios

9210-003-202 Procedimiento para la
validacion de movimientos afiliatorios
procesados.

recepcion y
recibidos vy

Determinacion anual
de la prima en el
Seguro de Riesgos
de Trabajo

9220-003-217 Procedimiento para la Integracién de
casuistica de riesgos de trabajo.

9220-003-218 Procedimiento para
determinaciones patronales.

la validacion de

9220-003-219 Procedimiento para la determinacion,
confronta y emision de resoluciones.

9220-003-220 Procedimiento para la emision de multas a
patrones omisos

9220-003-221 Procedimiento para la generacién de
resoluciones y multas a patrones con datos incompletos

Recaudacion

Procedimiento
Administrativo de
Ejecucion

9311-003-001 Procedimiento para la recepcion, control y
trAmite de documentos relativos a la aplicacion del
procedimiento administrativo de ejecucion y diligencias
de notificacion.

9311-003-004 Procedimiento para la localizacién, reinicio
de acciones de cobro y en su caso cancelacién de
créditos fiscales por la no localizaciéon del deudor o
responsable solidario.

9311-003-005 Procedimiento para el control de bienes
embargados.
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Macroproceso

Procesos
Relevantes

Procedimiento

9311-003-006 Procedimiento para el control de
embargos de negociacién con intervencion con cargo a
la caja 0 administracion.

9311-003-008 Procedimiento para la autorizacion de
pago a plazos.

9311-003-010 Procedimiento para el remate de bienes
muebles e inmuebles.

9311-003-015 Procedimiento para recepcion y aplicacion
de pagos directamente en la oficina para cobros.

Notificaciéon
Créditos fiscales

de

9313-003-001 Procedimiento para la préactica de la
diligencia de la notificacién de actos administrativos.

9311-003-004 Procedimiento para la localizacion, reinicio
de acciones de cobro y en su caso cancelacién de
créditos fiscales por la no localizacion del deudor o
responsable solidario
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C) Determinacién de los limites de cada Proceso y su articulacion con otros.

Incorporacion

Procedimiento

Determinacion

Articulacién

Fortaleza

Oportunidad

9210-003-125 Procedimiento para
el tramite de alta patronal e
inscripcion en el Seguro de
Riesgos de Trabajo.
9210-003-201 Procedimiento para
la asignacion o localizacién del
Numero de Seguridad Social.
9210-003-202 Procedimiento para
la recepcion y validacion de
movimientos afiliatorios recibidos
y procesados.

Conforme al enfoque de atencion
al cliente:

El producto o resultado final de
este proceso es la incorporacion
de usuarios al servicio de
Seguridad Social del Instituto,
para que los patrones 'y
trabajadores, asegurados cumplan
con susobligaciones. . .

Los procesos se interrelacionan
ya que es necesario para
presentar los  movimientos
afiliatorios que los patrones y
trabajadores cuenten con su
registro y ndamero de
identificacién, es decir, con su
namero de registro patronal y su
namero de seguridad social.

Todos procedimientos
estan automatizados en un
90%, Significando una
reduccién en el costo
administrativo para el
solicitante.

El tiempo promedio del
tramite de la Alta Patronal e
inscripcién en el Seguro de
Riesgos de Trabajo en la
Subdelegaciones estudiadas
es de 15.46 minutos en
promedio, el cual se
considera aceptable.

El tiempo promedio del
tramite de la asignacion o
localizacion de Numero de
Seguridad Social (NSS) es
de 2 a 3 minutos, y con
tendencia a la baja desde el
2011.

(1) Incorporar en las politicas de los
tres procedimientos en qué casos se
interrelacionan entre si.

Se informa mediante el Reporte
Informativo de Semanas Cotizadas
del Asegurado.

4) Crear incentivos para aquellas
empresas que cuenten con sistemas
de seguridad acreditados ante la
Secretaria del Trabajo y Prevision
Social.

9220-003-219 Procedimiento para
la determinacion, confronta y
emision de resoluciones.
9220-003-221 Procedimiento para
la generacion de resoluciones y
multas a patrones con datos
incompletos

9220-003-222 Procedimiento de
la determinacion de la prima en el
seguro de riesgos de trabajo
derivada de la revision anual de la
siniestralidad.

En el caso del procedimiento
9210-003-202, el Instituto debe
promover que el patrén informe
los cambios para garantizar el
servicio.

En el procedimiento 9210-003-
202, 18 de 28 no aplican.

No existen instrucciones para el
analisis.

El personal que realiza el
analisis es experimentado

(5) Fomentar la cultura de la
prevencion, entre los empresarios
para disminuir la siniestralidad.
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LS

SUASOR
CONSULTORES
Recaudacion

Procedimiento Determinacion Articulacion Fortaleza Oportunidades
9313-003-001 Procedimiento | La secuencia légica del El macroproceso de | (1) Implementar las mejores
para la practica de la | proceso de Cobranza debe | El indicador asociado de | Recaudacion tiene una | practicas detectadas en la

diligencia de la natificacion
de actos administrativos.
9311-003-004 Procedimiento
para la localizacion, reinicio
de acciones de cobro y en su
caso cancelacion de créditos
fiscales por la no localizacion
del deudor o responsable
solidario.

9311-003-001 Procedimiento
para la recepcion, control y
trdmite  de  documentos
relativos a la aplicacion del
procedimiento administrativo
de ejecucion y diligencias de
notificacion.

9311-003-005 Procedimiento
para el control de bienes
embargados.

iniciar con la notificacion,
seguida de la localizacion
(sélo en caso de no localizar
al patron en su domicilio) y
posteriormente la ejecucién.

El macroproceso deberia de
ser especificado en forma

general, donde etapa por
etapa se vayan
contemplando la
eventualidades

correspondientes. Dichas

etapas estan definidas por

los procedimientos
documentados que lo
conforman, pero
enfocandose a las

condiciones mas usuales.

El procedimiento 9311-003-
004, es una etapa dentro del
macroproceso de
Recaudacién en su fase de
Cobranza, sin embargo su
puesta en marcha dependera
de la no localizacion del
patron, por lo que puede
considerarse una  etapa
alternativa, por tanto deberia
vincularse con los
procedimientos de
Notificacion y PAE, incluso
deberia contar con soporte
del procedimiento de
Afiliacion Patronal.

esta etapa se plantea para la
medir a la Subdelegacion.

El sistema PROCESAR
tarda al menos dos dias en
registrar los pagos de los
cliente-patron.

Este proceso deberia estar
vinculado al procedimiento
9210-003-125,
correspondiente a la
Afiliacion patronal, o en su
caso en el 9220-003-222,
cuando el patron se auto
determina para requerirle la
actualizacion de sus
generales, incluyendo la
documentacion soporte.

eficacia considerable, ya que
en Pago a primer mes es de
97.17% (Como promedio de
las tres subdelegaciones
evaluadas), demostrando la
capacidad del Instituto para
cumplir las metas del
programa presupuestal Pp
EQ06.

Los Trabajadores de Tiempo
Determinado (TTD) para
este macroproceso fue una
medida correcta, pero
deberia robustecerse con
capacitacion, otorgamiento
de mejores herramientas y
condiciones de trabajo.

El seguimiento y trazabilidad
de los expedientes ha sido la
garantia de la Recaudacion
y, en particular, de la
Cobranza.

En la operacion de este
macroproceso, la
vinculacién es méas evidente
de lo que se refleja en los
procedimientos
documentados.

tabla 4.11 “Identificacion de
buenas practicas y areas de
oportunidad”. Por ejemplo,
en el caso de Chihuahua se
ha mejorado la eficiencia de
las actividades que
involucran la transportacion
mediante el uso de
motocicleta.

(2) Una manera de lograr la
articulacion en el
macroproceso de
Recaudaciéon, como la que
se establece en la columna
de “Determinacion”, puede
consistir en la integracion de
los sistemas de informacion
que le dan soporte.

(3) La redaccién de los
procedimientos valorados
puede facilmente coincidir
con la realidad de Ila
operacion y articular
totalmente el Macroproceso
si se consideran las
observaciones hechas por el
personal en los PSMI's
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LS

Procedimiento

Determinacién

Articulaciéon

Fortaleza

Oportunidades

9311-003-006  Procedimiento
para el control de embargos
de negociacion con
intervencion con cargo a la
caja o administracion.
9311-003-008 Procedimiento
para la autorizacion de pago a
plazos (convenios).
9311-003-010 Procedimiento
para el remate de bienes
muebles e inmuebles.
9311-003-015 Procedimiento
para recepcion y aplicacion de
pagos directamente en la
oficina para cobros.

El procedimiento 9311-003-
001 PAE, debiera identificarse
COmo una etapa consecuente
de lo anterior que en su caso
pudiera ser el procedimiento
9313-003-001 o] el
procedimiento 9311-003-004.

Pueden identificarse dos fases
en este Macroproceso, la
primera compuesta por la
notificacion, la localizaciéon en
su caso, y el proceso
administrativo de ejecucion, la
segunda conformada por las
etapas finales o]
consecuencias de la anterior.
La vinculacién entre ambas
fases, no es clara. Sin
embargo se acerca a la
definicion de un proceso y
como tal debiera ser notorio
un grado de vinculacion o
interconexién lineal.

La disposicion fisica de los
puestos de trabajo  podria
significar un mayor grado de
integracion. Por ejemplo, en el
caso particular de Chihuahua, la
disposicion de las areas y de los
puestos de trabajo fomenta el
control y el trabajo en equipo;
como se muestra en los estudios
de Condiciones de Trabajo.

En el caso del procedimiento
9311-003-006 como alternativa de
cobro, es importante mencionar
gue existe un oficio donde notifica
a las areas correspondientes que
el embargo de cuentas bancarias
ofrece una mejor garantia de
pago, quedando sin efecto su
aplicacién.

Las etapas finales del
macroproceso de Recaudacion y
en particular de la fase de
cobranza, son el remate de los
bienes embargados como lo
describe el procedimiento 9311-
003-010 o en su caso la
autorizacion para el convenio de
pago a plazos cuando el patron lo
solicita reconociendo el adeudo
de acuerdo al procedimiento
9311-003-008 y 9311-003-015
para el pago en la oficina para
cobros, cuando el patron se
presenta con el documento o
citatorio directamente en
ventanilla.

La descripcién por etapas arriba
mencionadas es un indicativo de
la secuencia del Macroproceso,
sin embargo, en los
procedimientos documentados
gue lo conforman no se identifica
de manera clara, dificultando

también el establecimiento de
indicadores que evalien su
desempefio.

La eficacia alcanzada por la
organizacion para ejecutar el
Macroproceso de
Recaudacion, manifiesta una
madurez que le permitira
incorporar nuevos indicadores
para mejorar su desempefio,
alcanzando nuevas metas no
solo asociadas a la eficacia.

Por ejemplo.- En Chihuahua
el reporte que hacen
notificadores y ejecutores es
la base para incentivar la
productividad del personal,
permitiendo medir y hacer
decisiones para mejorar sus
condiciones de trabajo,
herramientas, capacitacion y
su desempefio en general.

(4) Medir el Macroproceso con
mas y mejores indicadores
que controlen su desempefio y
ofrezcan una mejor vision y

ritmo del trabajo de Ila
Recaudacion y
particularmente de la
cobranza.
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D) Identificacion de acciones adicionales realizadas en la practica, no explicitas en la
normatividad.

Diversos escenarios fueron presentados y analizados a lo largo de la revision de los procedimientos en
el formato PSMI en la columna “;como se hace?”, en la cual, las Subdelegaciones de Polanco,
Chihuahua y Villahermosa pudieron explicar las diversas actividades para alcanzar los resultados.

En el apartado de “Estudios Individual y Grupal” se observaron a diversos actores involucrados en los
procedimientos valorados. En dichos estudios se documentd la practica de la actividad de estos
actores durante un dia tipico de trabajo.

Durante este estudio se pudieron detallar las condiciones, los métodos y las habilidades que requieren
los actores que ejecutan los procedimientos. Es importante destacar que el personal clave en los
procesos de ejecucion y notificacion son personas que trabajan en la categoria de Trabajadores por
Obra y Tiempo Determinado (TTD). El personal TTD no efectla los procedimientos de afiliacion, ellos
s6lo son contratados para realizar labores relacionadas con la promocion de la FIEL y la incorporacion
de trabajadores eventuales del campo.

Este personal no cuenta con las condiciones béasicas para soportar su actividad, se identificaron
oficinas en mal estado o con mobiliario deficiente, insuficiente capacitacion para la ejecucién de sus
tareas, falta de soporte para la mejora de la practica laboral, minimo reconocimiento a la labor
realizada, sistemas de informacién y procesamiento de datos con capacidades limitadas, obsoletas o
inservibles.

E) Insumos y recursos.

En la valoracion de 20 factores o 360° se solicitd al personal de mando de las Delegaciones vy
Subdelegaciones apreciar los factores de insumos y recursos. El personal directivo manifesté a los
materiales y las maquinas como los factores con peor calificacion de los 20 factores evaluados (véase
documento “Informe de Resultados de Diagnoéstico”).

Es importante mencionar que la asignacién de recursos es responsabilidad de la delegacion.

A nivel directivo se manifestd que la rotacién de personal afecta directamente la ejecucion de los
procesos, debido a que la calidad y la eficacia de éstos se ven disminuidas porque la capacitacion que
se otorga es insuficiente.
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F) Productos

Los procesos derivan en la construccion de productos y servicios, los cuales pueden ser observados
como los resultados alcanzados por la ejecucion de los procedimientos que conforman los procesos,
ya sea de Incorporacién o Recaudacion.

Se llevaron a cabo estudios especificos para valorar la eficacia de los procesos en relacion con los
productos y servicios que se generan. Dichos estudios se realizaron a partir del formato PSMI, el cual
exige un estudio de valor para cada proceso.

Cada actividad descrita en el PSMI fue apreciada por su capacidad para agregar valor, su conformidad
con requisitos propios o reglamentarios y su facultad para satisfacer al cliente. Las actividades con
respuesta positiva en las tres valoraciones anteriores fueron consideradas “criticas” y algunas de estas
actividades fueron adicionalmente valoradas a través de la metodologia de estudio de casos.

El estudio de casos consisti6 en: Estudio del reporte de actividades del ejecutor en Chihuahua,
Desempefio del equipo de computo en Polanco (DF), Tiempo promedio de tramite de alta patronal,
Tiempo promedio de solicitud de la asignacion del Nimero de Seguridad Social (NSS) y Determinacion
de la Prima del Seguro de Riegos de Trabajo en Chihuahua. El propdésito y el procedimiento de cada
estudio se detalla en la caratula correspondiente, incluyendo el periodo o en su caso la informacion
disponible para conocer el comportamiento de los procesos y por ende la calidad de los servicios
asociados a dichos procesos.

Los servicios que se analizaron corresponden a tramites cuyos requisitos se encuentran registrados en
la Comisién Federal de Mejora Regulatoria, donde también se establece el tiempo de respuesta, pero
no incluyen la calidad y calidez de la atencion como parte de estos.

G) Sistemas de informacion

La valoracion realizada a los procesos incluyé la apreciacion de las caracteristicas del sistema
informatico, el mismo que esta detallado en el documento “Informe de resultados de diagndstico”.
Adicionalmente, se realiz6 un estudio de caso con personal experto en sistemas en la subdelegacion
de Polanco; si bien el estudio no fue requerido ni tampoco estaba dentro del alcance de la valoracion
de los procesos, éste se realizd6 para soportar lo que manifestd el personal respecto del sistema
informatico.

El sistema informéatico como tal tiene dos componentes fundamentales, el hardware y el software. El
primero esta asociado a los equipos y periféricos que son usados para soportar las operaciones del
segundo, el cual permite generar informes o procesar informacion en forma flexible y accesible. Ambos
componentes deben ser apreciados en conjunto ya que cada uno no puede ser valorado en lo
individual.
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Los andlisis realizados ofrecieron en forma consistente el mismo resultado. La obsolescencia es una
caracteristica para el software desde el punto de vista del personal, pero también fue el juicio emitido a
partir del anadlisis del personal experto. Asimismo, el hardware de manera generalizada muestra mal
estado. Esto en su conjunto hace de la consulta, impresion y registro de datos, tareas lentas que
consumen el doble y triple del tiempo que deberian tomar.

En el caso particular de los procesos de Alta Patronal; Asignacion del nimero de seguridad social y
trasmision de movimientos afiliatorios; asi como la Determinacién de la Prima de Seguro de Riesgos
de Trabajo se efecttan de manera no presencial con aplicativos desarrollados para tal fin, y que se
encuentran a disposicion de los usuarios en el portal del Instituto www.imss.gob.mx . Asi como
también se cuenta con aplicativos desarrollados para la operacion en Intranet como el MAC. Los
aplicativos antes enumerados fueron considerados con capacidad adecuada.

H) Coordinacion

Con el fin de que exista una buena coordinacion entre las diferentes entidades, instancias y actores de
los procesos relevantes seleccionados de Incorporacidon y Recaudacion es necesaria una correcta
relacion entre los recursos y medios destinados para alcanzar las metas y objetivos de la organizacién
y sus procesos. De esta forma podemos establecer las siguientes conclusiones:

Cuestionarios Satls_facuon . Estilo Estructura
Cliente Clima laboral

relacionados gerencial Documental
Externo

Satisfaccion Cliente
Interno

20 Factores
Estructura
Organizacional

10 Total coordinacion
Menos de un 10% de diferencia

Entre 11% y 20% de diferencia
Diferencia significativa
No aplica o no hay interrelacion

o|lon|N |00
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I) Pertinencia del proceso en el contexto

Periodicamente el area central emite un reporte de desempefio de las areas operativas a partir de un
tablero de control, donde cada una de las Delegaciones y Subdelegaciones es valorada por su
desempenfio alcanzado. En este tablero se detallan las calificaciones que describen el comportamiento
de cada una de ellas con base en las metas establecidas; por ejemplo: la capacidad de recaudacién en
pago oportuno, la recaudacién al primer mes, la cobranza al segundo mes y la efectividad del
Procedimiento Administrativo de Ejecucion (PAE).

Cada una de las instancias que participa en el proceso de recaudacion debe administrar diversas
acciones y mecanismos para que puedan ejecutarse. Dichas acciones y mecanismos estan descritos
en el Codigo Fiscal de la Federacion o la Ley del Seguro Social y, en su caso, en los procedimientos
documentados proporcionados por el 4rea normativa. Es importante destacar que las valoraciones
realizadas y la eficacia del proceso de medicion en cada una de las Subdelegaciones, es consistente y
equiparable en nivel de eficacia. De igual forma a nivel Institucional la eficacia de los procesos es una
fortaleza envidiable por cualquier otra instancia publica o privada.

Debe destacarse que el esquema del sistema de incorporacién y recaudacion puede mejorar si se
considera que los procedimientos pueden ser impactados positivamente mediante el uso de
tecnologias de informacion y capacitacion del personal para la realizacion de las labores, orientadas a
la satisfacciéon de las necesidades del asegurado, sus beneficiarios y patrones.

J) Identificacion de obstaculos operativos que los actores enfrentan en el desarrollo
del proceso

Como parte del trabajo de levantamiento de informacion en las Delegaciones y Subdelegaciones
seleccionadas, se busco identificar los obstaculos operativos mas importantes para los ejecutores de
los procesos. Con base en la informacién obtenida se elaboré la siguiente matriz en la que se identifica
la problematica, riesgo y nivel de impacto para cada procedimiento.

Procedimiento Problematica Riesgo Nivel de impacto
9210-003-125 1. No se realizan visitas 1. Que el patrén no Medio
Procedimiento para el | domiciliarias para verificar sea localizado

tramite de alta patronal e | que el domicilio fiscal sea el
inscripciéon en el Seguro | presentado en la
de Riesgos de Trabajo. documentacion.
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Procedimiento Problematica Riesgo Nivel de impacto
9210-003-201 1. Existencia de homonimias | 1. Dos personas con Bajo
Procedimiento para la |y duplicidades en la un mismo Numero
asignacion 0 | asignacion de Numero de de Seguridad Social
localizacion del Numero | Seguridad Social. 2. Una persona con
de Seguridad Social. dos NUmeros de

Seguro Social

9210-003-202 1. Los movimientos 1. Los movimientos Bajo
Procedimiento para la | afiliatorios realizados, se afiliatorios que se
recepcion y validacion | actualizan en un proceso envian después de
de movimientos | BACH nocturno. la dltima remesa se
afiliatorios recibidos y actualizan al dia
procesados. siguiente.
9220-003-217 1. Registro y envio, por 1. Que se integren a Bajo
Procedimiento para la | sistema de datos la casuistica
Integracion de | incorrectos. por las areas patronal riesgos de
casuistica de riesgos de | delegacionales de salud en | trabajo no
trabajo. el trabajo y prestaciones procedentes

econdmicas.

2. Exista un reproceso.
9220-003-218 1. Datos incorrectos en la 1. Considerar como Bajo
Procedimiento para la | determinacion presentada omiso al patrén.
validacion de | por los patrones.
determinaciones 2. Entrega de archivos
patronales. incompletos por parte del

area de informatica.
9220-003-219 1. Queseintegrenala 1. Que el patron Bajo
Procedimiento para la | resolucion riesgos de trabajo | impugne la
determinacion, no procedentes resolucién emitida
confronta y emisiéon de por el Instituto.
resoluciones.
9220-003-220 1. Que se integren a la 1. Que el patron Bajo
Procedimiento para la | resolucion riesgos de trabajo | impugne la multa
emision de multas a | no procedentes emitida por el
patrones omisos Instituto
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Procedimiento Problematica Riesgo Nivel de impacto
9220-003-221 1. Que seintegren a la 1. Que el patron Bajo
Procedimiento para la | casuistica patronal riesgos impugne la
generacion de | de trabajo no procedentes resolucion emitida
resoluciones y multas a por el Instituto
patrones con datos
incompletos
9311-003-001 1. Falta de apoyo econémico | 1. Que las Alto
Procedimiento para la | pararealizar las diligencias. | diligencias no se
recepcion, control y | 2. PROCESAR no reflejaen | realizan.
tramite de documentos | tiempo real por lo que los 2. Que el dinero ya
relativos a la aplicacion | pagos no se reflejan no ingrese al
del procedimiento | inmediatamente instituto.
administrativo de | 3. Que el ejecutor ya no 3. Que el patrén no
ejecucion y diligencias | tenga la facultad para recibir | sea accesible con el
de notificacion. efectivo. ejecutor.

4. Que se accidente.
5. Generacion de
actos de molestia
por datos erréneos.
9311-003-004 1. Mala comunicacion entre | 1. El no cobro de los Bajo
Procedimiento para la | departamentos de afiliacion | créditos.
localizacion, reinicio de | y cobranza 2. Gastos
acciones de cobro y en | 2.Se envian mas de 1 incrementales de
su caso cancelacion de | localizador para determinar | operaciones.
créditos fiscales por la | si esun patrén es no
no localizacion del | localizado.
deudor o responsable | 3. Mala capacitacion al
solidario. notificador y al ejecutor.
9311-003-005 1. Problemas en la bodega 1. Dafios en los Medio

Procedimiento para el
control de bienes
embargados.

por instalaciones.

2. El cuidado de los bienes
embargados.

3. Generacion de costos de
almacenaje.

4. Doble esfuerzo del
registro del datos de bienes

bienes que se
traducen en
pérdidas de valor.

2. Omisién de datos.
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Procedimiento Problematica Riesgo Nivel de impacto
9311-003-006 No se aplica No se aplica No se aplica
Procedimiento para el
control de embargos de
negociacién con
intervencion con cargo a
la caja o administracion.

9311-003-008 1. Falsificacion de empresas | 1. Que el patron no Bajo
Procedimiento para la | afianzadoras lleve bien el acuerdo
autorizacion de pago a para pago de
plazos. convenio
9311-003-010 1. Los bienes embargados 1. Saturacion de Medio
Procedimiento para el | no resultan atractivos a los bodega, cabe
remate de bienes | postores para la mencionar que el
muebles e inmuebles. enajenacion. personal de oficinas
de cobro indicaron
gue el remate se
lleva a cabo una
sola vez, no
habiendo postores.
9311-003-015 1. Reclamos en Ventanilla 1. Que el patron Medio
Procedimiento para | 2. Tardanza en la atencion omita su pago.
recepcion y aplicacion | por fallas en equipos y
de pagos directamente | sistemas.
en la oficina para
cobros.
9313-003-001 1. Falta de apoyo econémico | 1. El procedimiento Alto

Procedimiento para la
practica de la diligencia
de la notificacion de
actos administrativos.

para realizar las diligencias.
2. La recaudacion no refleja
en tiempo real, por lo que los
pagos no se reflejan
inmediatamente.

3. Los actos de molestia por
parte del Patrén debido a la
diligencia de notificar cuando
€l ha cubierto sus cuotas.

4. Alto indice de rotacion de
personal.

5. Insuficiente capacitacion
del personal.

como tal no logra un
mejor desempefio,
puesto que el
personal no tiene los
estimulos
correspondientes

2 Genere costos
administrativos
derivado de una
mala diligencia.

3. Constantemente
se tiene personal de
nuevo ingreso.

4. Diligencias que no
se realizan
adecuadamente.
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K) Identificacion de buenas préacticas y areas de oportunidad

A continuacién se presenta una matriz que integra las buenas practicas identificadas en las
Delegaciones y Subdelegaciones encuestadas; asi como el impacto que estas generan.

Proceso

Buena practica

Impacto

Chihuahua

1. El personal utiliza transporte propio para la recoleccién y
entrega de notificaciones, lo que ayuda a realizar de forma mas
rapida su trabajo.

2. Elaboracion de campaiias de afiliacion.

3. Previa identificacion de patrones que omiten pagos con
regularidad, lo que ayuda a adelantar los procesos de
notificacion.

4. Distribucién y acomodo de las instalaciones en forma de
linea de produccion, lo que hace mas eficiente el
procedimiento.

5. 80% del personal son mujeres

6. El personal cuenta con instalaciones de comedor

7. El subdelegado tiene un contacto cercano con el personal
8.Tablas de ABC con patrones puntuales y extemporaneos

9. Tiene un sistema 5’s

9. Hay un periodo de descanso establecido evitando que el
personal tenga tiempo ocioso, con lo que se ha logrado tener 7
u 8 horas efectivas de trabajo.

Significativo

Distrito
Federal

1. Correos electronicos, para pago oportuno.

Significativo

Tabasco

1. CONOTI, una base de datos que acelera el proceso

2. Agilizacién del proceso de emision de notificaciones,
conforme se elaboracion en la Delegacion se envian a las
Subdelegaciones.

3. Cercania de la delegacion y subdelegacién

Significativo
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L) Identificacion de caracteristicas relacionadas con la importancia estratégica de

cada proceso

A continuacién se presenta una tabla en la que se indica para cada proceso si este es un proceso

estratégico o de apoyo.

Proceso

Tipo de proceso

9210-003-125 Procedimiento para el trdmite de alta patronal e
inscripcion en el Seguro de Riesgos de Trabajo.

Estratégico

9210-003-201 Procedimiento para la asignacion o localizacion del
Numero de Seguridad Social.

Estratégico

9210-003-202 Procedimiento para la recepcion y validaciéon de
movimientos afiliatorios recibidos y procesados.

Estratégico

9220-003-217 Procedimiento para la Integracion de casuistica de
riesgos de trabajo.

Estratégico

9220-003-218 Procedimiento para la validacion de
determinaciones patronales.

Estratégico

9220-003-219 Procedimiento para la determinacion, confronta y
emision de resoluciones.

Estratégico

9220-003-220 Procedimiento para la emisién de multas a patrones
omisos

Estratégico

9220-003-221 Procedimiento para la generacién de resoluciones y
multas a patrones con datos incompletos

Estratégico

9311-003-001 Procedimiento para la recepcion, control y tramite
de documentos relativos a la aplicacion del procedimiento
administrativo de ejecucion y diligencias de notificacion.

Estratégico

9311-003-004 Procedimiento para la localizacién, reinicio de

acciones de cobro y en su caso cancelacion de créditos fiscales Secundario

por la no localizacion del deudor o responsable solidario.

9311-003-005 Procedimiento para el control de bienes .
P Secundario

embargados.
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Proceso Tipo de proceso

9311-003-006 Procedimiento para el control de embargos de

S ) ” . -~ . No aplica
negociacion con intervencion con cargo a la caja o administracion.

9311-003-008 Procedimiento para la autorizacion de pago a

Estratégico
plazos.

9311-003-010 Procedimiento para el remate de bienes muebles e

; Secundario
inmuebles.

9311-003-015 Procedimiento para recepcion y aplicacion de pagos

. - Estratégico
directamente en la oficina para cobros. 9

9313-003-001 Procedimiento para la practica de la diligencia de la
notificacion de actos administrativos Estratégico

M) Medicion de Atributos

La evaluacion de la medicion de atributos de los procesos se realizé bajo el marco metodoldgico del
Balanced Scorecard. Con este andlisis se busca identificar y proponer indicadores de gestion para
medir diversas dimensiones del desempefio de los procesos relevantes seleccionados. Estos
indicadores deben de contribuir a explicar la relacién entre los procesos evaluados y el propdésito del
programa. Para lo anterior, se utiliz6: (1) informacién oficial proveniente de la matriz del programa
(MIR), e (2) informacién proveniente de otros sistemas. Para cada uno de los programas
seleccionados se identificaron al menos dos indicadores asociados.

(1) Informacion proveniente de la MIR:

Las conclusiones son similares y en el mismo sentido a lo ya analizado en la seccion Il del presente
documento. En cuanto al disefio de la matriz del programa, las recomendaciones son:

Balance de los objetivos de la MIR

e EIl programa evaluado lleva a cabo dos macroprocesos, Incorporacion y Recaudacion, para el
logro de su Fin, los cuales son indispensables para la prestacion de los servicio de la
Instituciéon. Es por esto, que es recomendable que ambos macroprocesos sean considerados
en la matriz del programa.
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Dado que la perspectiva de operacion analiza la eficacia de los procesos internos, es necesario
que uno de los objetivos a nivel Componente se enfoque a la incorporacién, mientras que el
segundo debe orientarse a los procesos de recaudacion.

El programa ha concluido el sistema de inteligencia de negocios en materia de fiscalizacion, el
cual tenia por objetivo la “Implementacion de la estrategia de fiscalizacion”. Considerando que
actualmente la Direccion centra sus esfuerzos en la digitalizacién de trdmites, se considera

pertinente el planteamiento de un nuevo objetivo que mida esta perspectiva.

Balance de los indicadores de la MIR.

En el analisis del balance de los indicadores que integran la MIR 2013, en primera instancia se
determind si estos ayudan en la medicién, directa o indirectamente, de los objetivos. Posteriormente,
se determiné si todos los indicadores en cada nivel de la MIR cumplen con las cinco caracteristicas
bésicas: claridad, relevancia, economia, monitoreable y adecuado.

Asimismo, para los niveles de la MIR que contienen mas de un indicador se verificd si éstos otorgan un
aporte marginal. Es decir, si cada indicador provee informacién adicional en comparacion con los otros

indicadores propuestos.

Del analisis de los indicadores de cada uno de los niveles de la MIR, se obtuvieron los siguientes

resultados:
Perspectiva Nivel Objetivo Indicador

Productividad Fin Contribuir a incrementar la cobertura de la | Porcentaje de cobertura
seguridad social para los trabajadores | de trabajadores
mediante la recuperacion en tiempo y
forma de las cuotas del IMSS

Indicadores Claro Relevante Econdmico Monito- Adecuado
reable

Fin

1. Porcentaje de cobertura de NO Sl Sl Si Si

trabajadores

El Indicador 1: “Porcentaje de cobertura de trabajadores” no cumple con la caracteristica de
claridad, debido a que el nombre del indicador esta expresado como “porcentaje”, mientras que
su definicién indica “incremento en la proporcion”.

Aunque este indicador cumple con la caracteristica de monitoreable, al sujetarse a una

comprobacion independiente, se sugiere llevar a cabo un cambio en su forma de calculo. Esto,
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debido a que la fuente de informacion utilizada, la Encuesta Nacional de Ocupacién y Empleo,
no se ha encontrado disponible en el tiempo requerido para la medicion del indicador.

Perspectiva Nivel Objetivo Indicador
Cliente Propdsito Las cuotas obrero-patronales son pagadas | Variacién porcentual
en tiempo y forma. anual en los ingresos
obrero patronales del
seguro social
Indicadores Claro Relevante Econdmico Monito- Adecuado
reable
Propésito
2. Variacion porcentual anual en Sl Sl Sl SI SI
los ingresos obrero patronales
del Seguro Social
Perspectiva Nivel Objetivo Indicador
Operacioén Componente 1 Brecha recaudatoria | Variacion porcentual anual en el
reducida. ndmero de cotizantes al seguro social
Variacion porcentual anual en el salario
base de cotizacidon registrado en el
seguro social
Operacion Componente 2 Cobranza optimizada Proporcién de la mora en dias de
emision
Porcentaje de las cuotas obrero-
patronales pagadas al segundo mes de
la emision

Indicadores Claro Relevante Econdmico Monito- Adecuado
reable

Componente 1
3. Variacion porcentual anual en Sl Si Sl Sl Sl
el nimero de cotizantes al Seguro
Social
4. Variacion porcentual anual en Sl Sl Sl Sl Sl
el Salario Base de Cotizacion
registrado en el Seguro Social
Componente 2
5. Proporcidn de la mora en dias NO SI Sl SI Si
de emision
6. Porcentaje de las cuotas Sl SI Sl Sl Sl
obrero-patronales pagadas al
segundo mes de la emision
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e El Indicador 5 “Proporcién de la mora en dias de emision” tiene como definicion: “Mide la
proporcion que representa el saldo de la mora en relacién a la Emisién Mensual Anticipada
incluyendo al IMSS como patron promedio por dia, ¢cuanto representa la mora en dias de
emisién?”. Sin embargo, la redaccién crea confusion respecto a lo que busca medir el

indicador, por lo que se siguiere modificar la definicion a una mas precisa.

o Debido a que la Direccion debe centrar su atencion en la optimizacion de la fiscalizaciéon y
cobranza oportuna mas que en los pagos realizados en el segundo mes, se sugiere que se
modifique el Indicador 6 “Porcentaje de las cuotas obrero-patronales pagadas al segundo mes

de la emision”. Esto, a fin de que dicho indicador mida el pago oportuno.

Perspectiva Nivel Objetivo Indicador
Operacién Actividad 1 Seguimiento al pago correcto y oportuno | Proporcién de visitas de
de los derechos de los trabajadores, y a | supervision realizadas
las consultas realizadas por los | respecto a las
trabajadores a su historial laboral. programadas
indice de consulta al
historial laboral de los
trabajadores
Innovacion y desarrollo | Actividad 2 Implementacion de la estrategia de | Avance porcentual en la
fiscalizacion liberacién de la
segunda versién del
sistema de inteligencia
de negocios en materia
de fiscalizacién
Indicadores Claro Relevante Econdmico Monito- Adecuado
reable
Actividad 1
7. Proporcion de visitas de SI NO Sl Sl NO
supervision realizadas respecto
alas programadas
8. Indice de consulta al historial SI NO SI Sl NO
laboral de los trabajadores
Actividad 2
9. Avance porcentual en la NO NO SI Sl NO
liberacion de la segunda
revision del sistema de
inteligencia de negocios en
materia de fiscalizacion
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El Indicador 7 “. Proporcién de visitas de supervision realizadas respecto a las programadas” no
refleja una dimension importante del logro del objetivo (Seguimiento al pago correcto y
oportuno de los derechos de los trabajadores, y a las consultas realizadas por los trabajadores
a su historial laboral). Por lo que seria de mayor utilidad cambiar el indicador a uno que mida la
efectividad en las revisiones llevadas a cabo.

De igual forma, el Indicador 8 “indice de consulta al historial laboral de los trabajadores” no
cumple con la caracteristica de relevancia al no considerar las acciones que llevan a cabo los
trabajadores provenientes de las consultas que realizan a su historial laboral, por lo que se
sugiere su eliminacion.

La DIR ha dirigido sus esfuerzos a eficientar sus procesos, mediante la digitalizacién de
tramites. Es por esto que se sugiere sustituir el Indicador 9 “Avance porcentual en la liberaciéon
de la segunda revision del sistema de inteligencia de negocios en materia de fiscalizacion” por
uno que ayude a medir su desempefio en esta materia.
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(2) Informacién proveniente de otros sistemas:

Se identificaron siete indicadores de gestion adicionales a los provenientes de la MIR. Todos ellos
asociados a los seis procesos evaluados:

Informacion Informacion

Proceso MIR Otros sistemas

Incorporacion

Numero de altas patronales de
personas fisicas efectuadas a través
de internet (Eficacia)

1. Alta patronal

NuUmero de registros patronales
afiliados al IMSS (Eficacia)

Variacion interanual en puntos

porcentuales del indice del alta
digital del nimero de seguridad
social (Eficacia)

Variacion porcentual anual en el
namero de cotizantes al Seguro
Social (Eficacia)

2. Asignacién del Numero de
Seguridad Social

3. Recepcion vy actualizacién | indice de consulta al historial laboral | Numero de Altas/Bajas de
de movimientos afiliatorios | de los trabajadores (Eficacia) trabajadores asegurados (Eficacia)

NuUmero de juicios respecto a la

4 Det . ., ldel rectificaciones efectuadas por el
. Determinacién anual de la IMSS (Eficacia)

prima en el Seguro de

Riesgos de Trabajo Numero de asegurados en el Seguro

de Riesgos de Trabajo (SRT)

(Eficacia)
Recaudacion
5. Notificaciéon de créditos Proporcion de la mora en dias de Eficiencia en la notificacion de
fiscales emision (Eficacia) créditos (Eficacia)

Oportunidad en la diligencia de

6. Procedimiento requerimiento de pago y embargo

Administrativo de (Eficacia)
Ejecucion Oportunidad en el proceso de avalluo
(Eficacia)

En términos de esta evaluacién, es importante dar seguimiento a estos indicadores adicionales,
aunque no se recomienda incluirlos en la MIR, toda vez que refieren a procesos muy especificos.

Cabe destacar que la gran mayoria de estos indicadores, la DIR los difunde ya sea en sitios internos
(Intranet), o incluso en su pagina en Internet, para su consulta publica.
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V. HALLAZGOS Y RESULTADOS

Los enunciados en el “Informe de resultados de diagnéstico” y este documento, son los hallazgos
principales detectados por el personal consultor. Adicionalmente, una presentacién de los resultados
serd llevada a cabo con el personal de la DIR y se aclararan puntos especificos y detalles de los
analisis realizados, asi como de la interpretacion de los resultados.

A) Identificacion y descripcién de los principales cuellos de botellay buenas
practicas o fortalezas

Principales riesgos de operacion a nivel personal.

Causa:

Los mandos medios son personal de confianza, que si bien cumplen el perfil de puesto y satisfacen
los requisitos normativos, no han sido entrenados en habilidades gerenciales, su formaciéon esta
basada en la experiencia, por lo tanto su capacidad para incorporar 0 manejar cambios es limitada,

Efecto:

Comités de mejora que no tienen impacto o su impacto es marginal en la gestion de los procesos,
dificultad para hacer cambios 0 mejoras en los procesos, estados de “ceguera de taller’ a lo largo de
todo el proceso, inadecuado manejo de las fallas y las areas de oportunidad, disponibilidad y esfuerzos
para la mejora que no tienen efectos en la operacién y el dia a dia. Un elemento para mejorar el
desempenfio de los procesos de incorporacion y recaudacion es procurar la formacién en habilidades
gerenciales a los mandos medios operativos.

Principales riesgos de operacion a nivel procesos.

Causa:

Los procedimientos normados no especifican la interconexidon con otros procesos, que permita a los
usuarios identificar las diferentes alternativas que siguen los tramites; omitiendo informacion valiosa a
lo largo de los procesos.

Efecto:
El personal de acuerdo a su experiencia, conoce de la interconexion de los procesos.

Causa:
Los indicadores actuales sélo miden el resultado de los procesos, sin tener un analisis cualitativo.
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Efecto:
El Instituto carece de indicadores asociados a la eficiencia o productividad, asi como a la seguridad y
la prevencion de pérdidas.

Principales riesgos de operacidn a nivel sistemas.

Causa:
Se cuenta con sistemas informéticos que son obsoletos que no se comunican unos con otros.

Efecto:
No permiten tener una vision integral del comportamiento de las empresas.

Causa:
El software y el hardware carecen de capacidad y funcionalidad basica y el hardware de manera
generalizada muestra mal estado.

Efecto:
La consulta, impresion y registro de datos, tareas lentas y ociosas que consumen hasta el triple del
tiempo que deberian tomar.

Causa:
El Sistema de Pago Referenciado no permite a las empresas generar una linea de captura por dos o
mas créditos.

Efecto:
Se dificulta a las empresas el pago de sus créditos fiscales al tener que generar una linea de captura
por cada crédito.

Causa:

Poca utilizacion del portal del internet del Instituto, para brindar al patrén informacion relativa a sus
créditos fiscales (importe adeudado y facilidades de pago), asi como relacionada con el personal
autorizado para realizar diligencias.

Efecto:
Los patrones deben acudir a las instalaciones del Instituto para obtener informacion respecto de sus
adeudos.
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Principales riesgos de operacién a nivel estrategia.

Causa

El cobro de todos los créditos se realiza de la misma forma, es decir, mediante el cobro coactivo, sin
considerar el monto adeudado.

Efecto
No existe una cobranza diferenciada que determine supuestos en los que previo al inicio del cobro
coactivo se pueda realizar un cobro persuasivo.

Causa
Se carece de informacién que facilite clasificar la cartera de créditos para la toma de decisiones a fin
de hacer mas eficiente la recuperacion de los mismos.

Efecto

No existe una clasificacion de la cartera que permita establecer acciones de cobro diferentes en
funcién de su antigliedad, su probabilidad de cobro, el comportamiento del patrén, la cuantia, entre
otras cosas.

Causa

No se cuenta con informacion de los patrones, como por ejemplo, si en forma recurrente omiten el
pago de cuotas, si controvierten cualquier acto de la autoridad, si hacen una planeacion fiscal o no
tienen bienes a su nombre.

Efecto
No existe un modelo de riesgo que advierta sobre patrones que realizan conductas tendientes a omitir
el pago de cuotas obrero-patronales.
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VI.

RECOMENDACIONES

A) Recomendaciones de mejora al disefio del programa

1.

Incorporar a su matriz de resultados componentes que permitan medir los dos
macroprocesos relevantes del programa evaluado. Actualmente so6lo se considera la
dimension recaudatoria, se sugiere incluir el ambito de incorporacion.

Incluir un indicador referente a la simplificacion de tramites.

Sustituir el indicador de cobertura calculado con base en fuentes externas al IMSS por un
indicador interno.

Sustituir el indicador de pago oportuno a segundo mes por el indicador de pago oportuno.
Eliminar el indice de consulta al historial laboral de los trabajadores.
Sustituir el indicador de “proporcion de visitas de supervision realizadas respecto a las

programadas”, por un indicador que mida la efectividad en las revisiones en actos
sustantivos que resultaron en observaciones por existencia de cobro o crédito fiscal.

B) Recomendaciones de mejora a los procesos relevantes

En materia de incorporacion:

1.

Identificar los procedimientos que tengan relacion entre si para efecto de definir claramente
la secuencia con que deben operar.

Fortalecer la capacitacién del personal operativo, a través del establecimiento de un
programa de capacitacion continua y la deteccion de necesidades de capacitacion, en
Coordinacion con la Direccion de Administracion.

Mejorar, con la participacion de la Direccion de Innovacion y Desarrollo Tecnolégico, los
aplicativos con los que se operan los procesos, asi como la plataforma tecnolégica.

Continuar la digitalizacion de tramites para reducir las cargas administrativas y demandas
de tramites en las Subdelegaciones, definiendo una agenda tecnoldgica con la Direccién de
Innovacion y Desarrollo Tecnolégico.
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En materia de recaudacion:
1. Establecer una cultura del cambio a fin de incorporar el enfoque de cliente.

2. Fortalecer las areas de trabajo a fin de eficientar todos los procesos que llevan a cabo las
Delegaciones y Subdelegaciones.

3. Fortalecer los procesos de fiscalizacion para que tengan un mayor impacto con los
elementos que integran la MIR del Programa, esto con el objetivo de contribuir al logro del
Propésito.

4. Incorporar en las politicas de los procedimientos, en su caso, la interconexién con otros y
que describan las actividades de inicio a fin de cada proceso.

5. A largo plazo, en coordinacion con la Direccion Finanzas y la de Innovacion y Desarrollo
Tecnoldgico, desarrollar un sistema informatico que permita llevar el control de los procesos
de punta a punta y tener una visién integral de las empresas.

6. En coordinaciéon con la Direccion Finanzas y la de Innovacién y Desarrollo Tecnoldgico,
modernizar el equipo de cémputo de las areas operativas para que los sistemas
informaticos funcionen adecuadamente.

7. Implementar el cobro de créditos a través de medios como cartas invitacién, correos
electrénicos y llamadas telefénicas, para motivar al patrén para que realice el pago de su
créditos fiscales, previo al inicio del Procedimiento Administrativo de Ejecucion, lo que
podria reducir el costo de recuperacién de los mismos.

8. Incorporar en el portal de internet del Instituto informacion que facilite al patrén el pago de
sus adeudos, asi como la posibilidad de verificar la autenticidad del personal que pretender
realizar alguna diligencia.
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VIl.  CONCLUSIONES

En esta seccion se incluye una valoracion general del programa en cuanto a los dos principales
aspectos evaluados: (1) el disefio del programa, y (2) la operacion de los programas seleccionados,
separando entre los asociados al macroproceso de incorporacion y al macroproceso de recaudacion.

A) En cuanto al disefio del programa evaluado, se encontré que éste es correcto ya que tiene
bien identificado el problema que busca resolver, se encuentra alineado a los objetivos
nacionales, y tiene su sustento legal en la Ley del Seguro Social y en el Reglamento Interior del
IMSS. Asimismo, se identificaron algunas areas de mejora en lo que refiere a la Matriz de
Indicadores de Resultados (MIR).

En general, estas recomendaciones buscan dar mayor claridad en la lectura de la MIR. El
correcto disefio del programa contribuye al logro de su objetivo y a una correcta evaluacion del
mismo.

B) En cuanto a los procedimientos valorados del macroproceso de incorporacién, se requiere:

1. Identificar su papel y orden en los macroprocesos de la Direccion de Incorporacion y
Recaudacion, es decir establecer su secuencia légica.

2. El personal responsable de ejecutar los procedimientos, requiere mayor capacitacion y
carece de los recursos materiales necesarios para el desempefio de las funciones que lleva
a cabo.

3. La plataforma tecnoldgica presenta areas de oportunidad para brindar adecuado soporte a
los procesos operativos.

4. La infraestructura es deficiente para la prestacion de los servicios presenciales.

Finalmente, las recomendaciones se centran en cuatro ejes: (1) identificacion de los procedimientos
que tengan relacion entre si a efecto de definir claramente la secuencia con que deben operar; (2)
fortalecer los programas de capacitacion y la deteccién de necesidades, (3) mejorar los aplicativos con
los que se operan los procesos y su plataforma tecnolégica, y (4) continuar la digitalizacion de tramites
para reducir las cargas administrativas y su demanda en las Subdelegaciones.

C) En cuanto al macroproceso de recaudacién, se encontraron importantes é&reas de
oportunidad, en los rubros de estrategias de cobro, procesos, sistemas informaticos, equipos
de coOmputo y capacitacion de personal, que se enumeran a continuacion:

1. Laintegracion de un sistema de informacion integral tendria impactos importantes sobre la

recaudacion.
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2. Es necesario proporcionar capacitacién de calidad dirigida a puestos claves, asignandoles
ademas equipo de computo que cuente con la caracteristicas técnicas (software y
hardware) requeridas, que aseguren mejores resultados en la operacion.

3. Establecer una cobranza a través de medios como cartas invitacién, correos electronicos y
llamadas telefénicas, para motivar al patrén para que realice el pago de su créditos fiscales,
previo al inicio del Procedimiento Administrativo de Ejecucion.

4. EI contar con informacién oportuna y adecuada de las empresas y de los adeudos, para la
toma de decisiones, generaria mejoras en la recuperacion de créditos fiscales y reducciéon
de costos
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VIII.

A) Los establecidos en los TdRs

ANEXOS

ANEXO I: FICHA TECNICA DE IDENTIFICACION
DE LOS PROCESOS RELEVANTES SELECCIONADOS DEL Pp E006,
DIRECCION DE INCORPORACION Y RECAUDACION.

Tema

2013
Variable Datos
Ramo 50-Instituto Mexicano del Seguro Social
Institucién Instituto Mexicano del Seguro Social
Entidad Instituto Mexicano del Seguro Social

Unidad Responsable

GYR Instituto Mexicano del Seguro Social

Clave Presupuestal

E006

Datos Generales

Nombre del Programa

Recaudacion eficiente de ingresos obrero
patronales.

Afo de Inicio

2008

Responsable titular del programa

Direccién de Incorporacion y Recaudacion

Teléfono de contacto

52382700 ext. 10468, 10469

Correo electrénico de contacto

Judith.frias@imss.gob.mx

Objetivo general del programa

Contribuir a incrementar la cobertura de la
seguridad social para los trabajadores
mediante la recuperacion en tiempo y forma
de las cuotas obrero-patronal.

Principal Normatividad

Ley del Seguro Social
Reglamento Interno del IMSS

Eje del PND con el que esta
alineado

Meta Nacional Il: México Incluyente

Objetivos

Obijetivo del PND con el que esta
alineado

Objetivo 2.4. Ampliar el acceso a la
Seguridad Social.

Tema del PND con el que esta
alineado

Estrategia 2.4.2. Promover la cobertura
universal de servicios de seguridad social en
la poblacién.

Estrategia 2.4.3. Instrumentar una gestion
financiera de los organismos de seguridad
social que garantice la sustentabilidad del
Sistema de Seguridad Social en el mediano y
largo plazo.
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UA
CONSULTORES
Tema Variable Datos
Prograr_na ( Sectorial, ESpeC,'al 0 No se ha publicado el Programa Estratégico
Institucional) con el que esta del IMSS
alineado
Objetivo (Sectorial, especial o
institucional) con el que esta No aplica
alineado
Indicador (Sectorial, Especial o
Institucional) con el que esta No aplica
alineado
.- Las cuotas obrero-patronales son pagadas en
Propésito del programa .
tiempo y forma
Cuotas obrero-patronales correspondientes a
. Definicion todos los trabajadores con derecho a la
Poblacion seguridad social
potencial Unidad de medida Pesos
Cuantificacion No aplica
. Cuotas obrero-patronales correspondientes a
Definicion .
Poblacion todos los trabajadores asegurados
objetivo Unidad de medida Pesos
Cuantificacion Ley de Ingresos de la Federacién
L Cuotas obrero-patronales efectivamente
Definicion : : :
Poblacién cobradas, incluyendo intereses moratorios.
atendida Unidad de medida Pesos
Cuantificacion Cuenta Publica
Presupuesto original (MDP) $5,132,788,106
Presupuesto g dificado (MDP 5,352,344,977
para el afio resupuesto modificado ( ) $5,352,344,
evaluado
Millones de

pesos (MDP)

Presupuesto ejercido (MDP)

$4,879,042,696

Cobertura Entidades Federativas en las que ,

fg Nacional
geogréafica opera el programa
Focalizacion Unidad territorial del programa Nacional

Informe de Evaluacion de los Procesos Relevantes Seleccionados del Pp E006

80




ANEXO Il: PROPUESTA DE MODIFICACION A LA NORMATIVIDAD
APLICABLE A LOS PROCESOS RELEVANTES SELECCIONADOS DEL Pp EO006,
DIRECCION DE INCORPORACION Y RECAUDACION.

2013

Nota: Se entrega documento ejecutivo “Analisis Normativo Final”.

Problema generado

Efecto esperado de

Restricciones practicas

Tipo de normatividad Dice: (causas y Debe Decir: aplicar la recomendacion| que puedan existir para
consecuencias): de cambio su implementacion
RACERF Articulo 47. El Instituto, 1) g ef Reglamento Interior|  Articulo — 47.  Elipgiaplecer  la base| » No se percibe
al recibir el aviso de|j3 ynidad de Incorporacisn|Instituto, ~al recibir  elloqiamentaria sobre la|  ninguna de tipo
inscripcion  de - Unig) Seguro Social cuenta con|aviso de inscripcion de|qpjigatoriedad  de  la|  administrativo.

trabajador, verificara que
el aviso correspondiente
contenga la Clave Unica
de Registro de Poblacién
del trabajador.

El patron debera solicitar
al trabajador su Clave
Unica de Registro de
Poblacién, la omision en
la presentacion de este
documento no exime al
patron de la obligacién de
inscribirlo ante el Instituto.

En el caso de los sujetos
obligados se aplicara en lo
conducente lo dispuesto
en el presente articulo

la facultad de establecer las
politicas normas y
programas que se deben
seguir en las Unidades
Administrativas
competentes, entre otras
para el registro y control de
los trabajadores. Para tal
efecto se cuenta con un
procedimiento 'y trAmite
denominado Asignacion o
Localizacién de Numero de
Seguridad Social, sin
embargo, hoy en dia se
requiere contar con la
CURP y su obligatoriedad
de uso esta establecida en
el articulo tercero transitorio
de la modificacion a la Ley
del Seguro Social que entré
en vigor el 21 de diciembre
de 2001.

un trabajador, verificara
que el
correspondiente
contenga la Clave Unica
de Registro de Poblacion
del Trabajador.

aviso

Los sujetos obligados
estardn sujetos en lo
conducente a lo
dispuesto en el presente
articulo.

CURP.

La demora que
conlleva la
formulacion y
aprobacion de
cualquier
ordenamiento
reglamentario.
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N <9

Problema generado

Efecto esperado de

Restricciones practicas

identificacion.
Dicho documento debera

contener, al menos los
datos siguientes:

a. Nombre completo del
derechohabiente;

b. Clave Unica de
Registro de
Poblacioén;

c. Firma o huella digital

del derechohabiente,
y
d. Condiciéon de

derechohabiente.

derechohabiente se
propone adicionar al
articulo 48, para que se
reglamente el registro de
biométricos.

identificacion.
Dicho documento debera

contener, al menos los
datos siguientes:

a. Nombre completo
del derechohabiente;

b. Clave Unica de
Registro de
Poblacion;

c. Numero de

Seguridad Social;

d. Firma o huella digital
del derechohabiente,
y

e. Condicién
derechohabiente.

f. Ademas de registrar

de

los datos, se
asociara a la
identificacion los

datos biométricos del
derechohabiente,
mismos que seran
registrados en las
bases de datos que
para el efecto se
establezcan.

Tipo de normatividad Dice: (causas y Debe Decir: aplicar la recomendacion| que puedan existir para
consecuencias): de cambio su implementacion
Articulo 48. El Instituto le Articulo 48. El Instituto le|Garantizar la|El costo de los nuevos
entregara al A efecto de loarar una entregara allidentificacion plena del{documentos de
derechohabiente, un 9 derechohabiente, un|trabajador; evitar|identificacion.
documento de|MaYor cgfrteza en la documento de|duplicidades.
identificacién del
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N <9

Tipo de normatividad

Dice:

Problema generado
(causas y
consecuencias):

Debe Decir:

Efecto esperado de
aplicar la recomendacion
de cambio

Restricciones practicas
que puedan existir para
su implementacion

Reglamento Interior del
IMSS

Articulo 72. La Unidad de
Incorporacion  al
Social tendra las facultades
siguientes:

I.- Establecer las politicas,
normas, criterios y
programas que deben
seqguir las unidades
administrativas

competentes, en
materias siguientes:

las

a. Registro y control
de patrones vy
demas sujetos
obligados;

b.  Inscripcion y
control de
trabajadores y
demés sujetos de
aseguramiento;

Co rrrrenenns

Il.Coordinar la integracion
y actualizacion del
registro de patrones,
inscripcion de
trabajadores y registro
de beneficiarios, asi
como de los demas
registros  necesarios
para el cumplimiento
de las funciones de la
Direccion de
Incorporacion y
Recaudacion;

Seguro|’

A efecto de lograr una

mayor certeza en la
identificacién de
patrones,

derechohabientes y

sujetos de obligados, se
propone modificar la
fraccion Il del articulo 72.

Articulo 72. La Unidad de
Incorporacion al Seguro
Social tendra las facultades
siguientes:

l. Establecer las
politicas, normas, criterios
y programas que deben
seguir las unidades
administrativas

competentes, en
materias siguientes:

las

a. Registro y control de
patrones y demas
sujetos obligados;

b. Inscripcién y control

de trabajadores y
demas sujetos de
aseguramiento,;

Coordinar la integracion
y actualizacion  del
registro de patrones,
inscripcion de
trabajadores y registro
de beneficiarios, , asi
como de los demas
registros necesarios
para la identificacion de
patrones,

derechohabientes y
sujetos obligados y el

cumplimiento de las
funciones de la
Direccion de
Incorporacion y

Recaudacién

Otorgar base juridica a la
competencia  de la
Unidad, que es quien
opera el registro vy
control de patrones,
derechohabientes y
demas sujetos
obligados.

La demora que conlleva
la formulacion y
aprobacion de cualquier
ordenamiento
reglamentario.
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ANEXO lIl;: ANALISIS FODA
EVALUACION DE LOS PROCESOS RELEVANTES SELECCIONADOS DEL Pp E006,
DIRECCION DE INCORPORACION Y RECAUDACION.

2013

A continuacion se presentan estrategias del analisis FODA:

Fortaleza/Oportunidades

Debilidades/Oportunidades.

La eficacia alcanzada por la organizacion para
ejecutar el macroproceso de Recaudacion,
manifiesta una madurez que le permitird incorporar
nuevos indicadores para mejorar su desempefio,
alcanzando nuevas metas no solo asociadas a la
eficacia.

El personal con experiencia con el que cuenta la
Organizaciébn  en los  macroprocesos de
Incorporacion y Recaudacion podemos identificar e
implementar las mejores practicas seleccionadas.

Por medio de desarrollo de un sistema de
capacitacion continua se puede otorgar la
profesionalizacion del personal IMSS.

Los procedimientos los podemos actualizar
a través de la herramienta PSMI.

Fortalezas/Amenazas

Debilidades/Amenazas

Por medio de la automatizacion y el uso correcto de
los sistemas de informacion se podra minimizar las
situaciones de datos incorrectos.

El modelo econémico actual requiere de una mayor
profesionalizacion de la Organizacion.

La falta de equipos y sistemas adecuados
para la Organizaciébn nos representan una
amenaza para el manejo adecuado de la
informacion.

Informe de Evaluacion de los Procesos Relevantes Seleccionados del Pp E006

84




ANEXO IV: RECOMENDACIONES

EVALUACION DE LOS PROCESOS RELEVANTES SELECCIONADOS DEL Pp E006,
DIRECCION DE INCORPORACION Y RECAUDACION.

2013
s Principales N!Ve.l de.
Proceso / Area L, Brgvg fanallsns de responsables . - Efectos potenciales Medio de priorizaci
. Recomendacién | viabilidad de la Situacioén actual o L on (Alto,
con Oportunidad implementacién dela esperados verificacion Medio. o
P implementacion )
Bajo)
Incorporar a su
: El perSO”?' de Los indicadores
matriz de mando realiza la
. S de la MIR, la DIR
resultados Actualmente sélo revision, . . . '
se considera la tualizacio Mejorar la alineacion | los difunde ya
componentes : 2 actualizacion y de la MIR, para sea en sitios
que permitan dimensién Personal d seguimiento a la barcar | ’r intern
MIR medir los dos recaudatoria, se eMsong ° MIR del Pp EO06, ?Iavc?wt OSdp ?cezos Intren (t)s MEDIO
sugiere incluir el ando de acuerdo a lo | F€levantes de los dos (Intranet), o
macroprocesos ambito de establecido en |a | Macroprocesos dela | inclusoensu
. L o DIR. agina en
relevantes del |nC0rp0raC|On. normat|v|dad |nter|)'ngt ara su
programa vigente y , para
) consulta publica
evaluado aplicable.
Considerando que Los indicadores
actualmente la El personal de de laMIR, la DIR
Direccion centra mando realiza la los d|funq? ya
i sea en sitios
. sus esfuerzos en la revision, Mejorar la alineacién internos
Incluir un digitalizacion de actualizacion y
net S de la MIR, para (Intranet), o
indicador tramites, se Personal de seguimiento ala | o ear os procesos | incl ’
MIR referente a la s MIR del Pp E006, P Incluso en su BAJO
considera Mando relevantes de los dos pagina en
de acuerdo a lo

simplificacion
de tramites

pertinente el
planteamiento de
un nuevo objetivo
gue mida esta
perspectiva.

establecido en la
normatividad
vigente y
aplicable.

macroprocesos de la
DIR.

Internet, para su
consulta publica
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LS

Proceso / Area
con Oportunidad

Recomendacion

Breve analisis de
viabilidad de la
implementacién

Principales
responsables
dela
implementacion

Situacioén actual

Efectos potenciales
esperados

Medio de
verificacion

Nivel de
priorizaci
6n (Alto,
Medio, o
Bajo)

MIR

Sustituir el
indicador de
cobertura
calculado con
base en fuentes
externas al
IMSS por un
indicador
interno.

Aunque este
indicador cumple
con la
caracteristica de
monitoreable, al
sujetarse a una
comprobacion
independiente, se
sugiere llevar a
cabo un cambio en
su forma de
calculo. Esto,
debido a que la
fuente de
informacion
utilizada, la
Encuesta Nacional
de Ocupaciony
Empleo, no se ha
encontrado
disponible en el
tiempo requerido
para la medicién
del indicador.

Personal de
Mando

El personal de
mando realiza la
revision,
actualizacion y
seguimiento a la
MIR del Pp E006,
de acuerdo a lo
establecido en la
normatividad
vigente y
aplicable.

Mejorar la alineacién
de la MIR, para
abarcar los procesos
relevantes de los dos
macroprocesos de la
DIR.

Los indicadores
de la MIR, la DIR
los difunde ya
sea en sitios
internos
(Intranet), o
incluso en su
pagina en
Internet, para su
consulta publica

BAJO

MIR

Sustituir el
indicador de
pago oportuno
a segundo mes
por el indicador
de pago
oportuno.

Debido a que la
Direccion debe
centrar su atencion
en la optimizacién
de la fiscalizacion y
cobranza oportuna
mas que en los
pagos realizados
en el segundo
mes, se sugiere
gue se modifique el
Indicador.

Personal de
Mando

El personal de
mando realiza la
revision,
actualizacion y
seguimiento a la
MIR del Pp EOO6,
de acuerdo a lo
establecido en la
normatividad
vigente y
aplicable.

Mejorar la alineacién
de la MIR, para
abarcar los procesos
relevantes de los dos
macroprocesos de la
DIR.

Los indicadores
de la MIR, la DIR
los difunde ya
sea en sitios
internos
(Intranet), o
incluso en su
pagina en
Internet, para su
consulta publica

BAJO
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LS

U
CONSIIITORES - |de
5 Breve analisis de AINEREES . . er:Z?izaci
Proceso / Area Recomendacién | viabilidad de la responsables Situacién actual Efectos potenciales Medio de 6n (Alto
con Oportunidad implementacién dela esperados verificacion Medio o’
implementacion s
Bajo)
Dado que el Los indicadores
indicador no de la MIR, la DIR
cumple con la El personal de los difunde ya
o caracteristica de mando realiza la sea en sitios
Eliminar el relevancia al no revision, . . - internos
indice de considerar las actualizacion y Meéor?r :\:;lllallneamon (Intranet), o
_consulta al acciones que | seguimiento a la € al » para incluso en su
MIR historial laboral | |ievan a cabo los Pe,(/lsong de MIR del Pp E006, al?arcar osdpr?cezos pagina en BAJO
de los trabajadores ando de acuerdoalo |'Elevantes de osc,j cle Internet, para su
trabajadores. | provenientes de las establecido en la macroprgtl:gsos €81 consulta pablica
consultas que normatividad ’
realizan a su vigente y
historial laboral, se aplicable.
sugiere su
eliminacion.
Sustituir el Los indicadores
indicador de Dado que el de la MIR, la DIR
“proporcion de | indicador no refleja los dlfund_g ya
visitas de una dimension sea en sitios
supervision importante del El personal de | |rtltern?s
realizadas logro del objetivo mando realiza la _( nl ranet), o
respecto alas (Seguimiento al revisién INCluso en su
programadas”, | pago correcto y actualizacion Mejorar la alineacion | paglna en
~ porun oportuno de los seguimiento aslla de la MIR, para Cnoﬁglﬁé p%ﬁizg
MIR |nd|c§1dor que dere_chos de los Personal de MIR del Pp E006 abarcar los procesos P BAJO
mida la trabajadores). Por Mando ' | relevantes de los dos

efectividad en
las revisiones
en actos
sustantivos que
resultaron en
observaciones
por existencia
de cobro o
crédito fiscal

lo que seria de
mayor utilidad
cambiar el
indicador a uno
gue mida la
efectividad en las
revisiones llevadas
a cabo

de acuerdo a lo
establecido en la
normatividad
vigente y
aplicable.

macroprocesos de la
DIR.
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. Nivel de
s Principales e
< Breve andlisis de Efectos . priorizaci
Proceso / Area con - T responsables de . . : Medio de .
Oportunidad Recomendacion _V|ab|I|dad de_ la la Situacién actual potenciales e on (Alto,
implementacién implementacién esperados Medl_o, o]
Bajo)
Mejorar el Clima Ellpersonal se
Laboral en mantiene en el nivel
particular actun;::rilcljnr:ondoeha
esforzarse por . : L Y Disposicion al
que el Lideres de disposiciones cambio. breparar
reconocimiento El Instituto en las equipos de sistémicas que alaor 'a%izgcién Encuestas de
al personal que areas operativas no | trabajo, todo el ofrezcan un para Iagrealizaci()n clima laboral
labora en los cuenta con personal con ambiente de trabajo administracion aplicados en los
Estructura procesos. Con el herramientas para mando d_ebgria motivante y >::iel cambio que puntos opgrativos
A u s rinci S stituto,
Organizacional desarrollo de un obtener un er el principal enfocado a la buscan. tanto en del Instituto ALTO
sistema de esfuerzo adicional | actor en impulsar | metas, toda vez que a rﬁe'ora creando un
> rs ivar los S - istori u
indicadores de del personal motivar lo e carece de re ulatorlé\ del P historial y una
eficiencia motivar el alto rendimientos de indicadores E0906 como de Iaz tendencia de
encia y desempefio. alto desempefio asociados a la . mejora
productividad a lo en el personal eficiencia herramientas de
largo de todos los P enclay trabajo.
[OCES0S productividad, asi
reler\)/antes de la como a la seguridad
DIR y la prevencion de
' pérdidas
Jefes que no reciben y
formacién como lideres Gestion
El personal que en un programa bien | incompleta de los
ocupa puestos de definido y que tienen resultados del . .
El personal con pap ; como resy(?nsabilidad . Funcionamiento e
do deb mando medios 0 resp personal, impactar | . ion de |
mando debe . . instruir y dar " | integracion de los
f operativos proviene positivamente e .
ormarse como de un sistema Personal de resultados; todavez | yoqemnefio de los diferentes
Liderazgo lider dentro de lafonari Mand que su formacion esta : d comités de ALTO
un programa | ©scalafo Ie'l o que ando basada exclusivamente . bequ pos te mejora
2 evalla ienci rabajo, mantener
con objetivos y conocimientos pero o su_ex%erlenma, un Jro rama de planteados por el
métricas P teniendo una prog instituto

no habilidades
gerenciales.

insuficiente capacidad
para incorporar
cambios en la
operacion.

sustitucion de
jefes con lideres
capaces
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UA R
CONSULTORES
Nivel de
s Principales prioriza
Proceso / Area - Brgvg gnaI|S|s iz responsables - 14 Efectos potenciales Medio de cion
. Recomendacién | viabilidad de la Situacion actual o
con Oportunidad implementacién dela esperados verificacion (Alto,
P implementacion Medio,
0 Bajo)
Aprovechar la )
capacidad del Areas
Instituto para Normativas en
ofrecer conjunto con las | El programa de | Personal entrenado
Formacién y capacitacion a su delegaciones y | capacitacion para| Yy competente que
entrenamiento personal para subdelegaciones | la ejecucion de puede Valoraciones de
Ambos (Basarse en el definir programas | para establecer tareas del desempefiarse desempefio por ALTO
Macroprocesos Modelo de de capacitaciéon mecanismos personal cumpliendo competencia
competencias técnica a nivel para dar operativo estandares de laboral
laborales) operativo, asi formacion al presenta areas calidad, tiempo,
como de formacion personal de oportunidad. seguridad, etc.
en rubros operativo en el
especificos puesto
Simplificacion de
los procedimientos
documentados, . . A través de
. . El sistema de Mejorar el L
incorporacion de - S auditorias del
gestiéon que ha rendimiento y b
documentos ) imolantado el desempefio del Organo Interno
Ambos Mejora complementarios a Areas Fl)nstituto ersgnal de Control o, en ALTO
Macroprocesos Regulatoria estos donde se Normativas P Y su defecto,
responde mejorando la calidad o
detalle y consulte A - It auditorias
I squién? Y ¢ Qué? | vy la prevencion de . .
con mayor facilidad Se hace errores internas propias
las actividades ' de la DIR.
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Principales NI G2
Breve analisis de respoﬁsabl Eilayze
FTBECED | /28 Recomendacion viabilidad de la es dela | Situacion actual SIZEIES [PUECEIES 2Ee el Elléim
con Oportunidad . > . esperados verificacion (Alto,
implementacion implement q
i Medio,
acion )
0 Bajo)
Es necesario apreciar
los procesos en mas de
una dimension se
requiere evaluar no sélo
su capacidad para lograr o
. . ” . La Organizacién El resultado e
Mejora resultados, sino también Areas 9 . Certificaciones,
Regulatoria su nivel de rendimiento | Normativas act.ualment.e sqlo esperado.es. tener auditorias
Ambos Desarrollo . respecto a su uso de Dele ados' mide |a eficacia | una apreciacion del dia nésticos,, ALTO
Macroprocesos nuevos recurrs)os a la prevencion y de sus procesos, | desempefio de los eva?luaciones)'/
P indicadores en | de pérdidas ICI)Debiendo Subdt)e/le ad dejando de medir | procesos a partir de tanto internas'
p ) 9 la eficiencia y mas y mejores
los procesos. para ello, desarrollarse 0s. roductividad argqumentos como externas.
un sistema de eficiencia P ) 9 ’
y productividad a lo
largo de todos los
procesos relevantes de
la DIR.
Dado que se cuentan
con indicadores de
eficacia que se publican
regularmente es posible .
imglementar indicrz)idores Lo mas cercano
. pieme LaDIR, la | que existe es un . Se requiere de
Mejora adicionales para . La transparencia del o
. . subdelegaci | tablero de control ) un procedimiento
Regulatoria. construir un cuadro de . ; Instituto en la
Ambos : 6ny sus gue no integra - e documentado
Cuadro de mando integrar que mes Direccion de ! . ALTO
Macroprocesos p o Jefes de todas las i asociado al area
mando con mes podria emitirse . ; Incorporacioén y ;
. A Departamen | dimensiones del - de mejora de la
integrado. para conocimiento - Recaudacion.
to. proceso, sino DIR.

general del personal del
personal sobre el
desempefio de los
procesos.

solo una.
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Nivel de
Breve andlisis de Principales prioriza
Proceso / Area iy S responsables - i Efectos potenciales Medio de cion
con Oportunidad RECOMEMEEEIET i\r/rluatljgrf:r?t:ceicl’)i dela SIEEIEM EGIE] esperados verificacion (Alto,
P implementacién Medio,
0 Bajo)
Un modelo de
cgmpeﬂﬂwdad que Participar en
distingaala DIRy ias d
al Instituto que . convocatorias de
) El Instituto y la otras entidades de
gestione sus Direccion no han obierno federal
Mejora servicios como una hech f gobie | y-
Regulatoria organizacion lider echo esluerzos mundia como son. S
Ambos Modelo de. en México v en el AlaDIRYy al por distinguirse Secretaria de Su participacion ALTO
Macroprocesos Competitividad | mundo a grtirde Instituto. mas alla del Economia, en convocatorias.
arg la DIR los resultaF:jos e reconocimiento CONACYT, etc.
P ' tiene para engrar de suleyysu Cuyos recursos
para g Cadigo. pueden ser usados
una estructura con .
s para la mejora de
una vision que le SUS DIOCESOS
distinga. P '
La mejora del nivel
de servicio de toda la
Direccion y un
Mejorar el nivel cambio radical en las
; Encuestas de
de respuesta relaciones del -
paralos < . Instituto con opinion en
Incrementar el Area Normativa y El 90% del general.
. asegurados, los | . P X - . patrones,
Incorporacion numero de tramites | la Direccion de proceso esta ALTO
patrones y los e - . asegurados y o
. digitales. . Informatica. automatizado. . Métricas,
usuarios de los usuarios de
L e reportes e
servicios de servicios. L
histéricos.

salud.

Asi como una
disminucién en
costos
administrativos.
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Proceso / Area
con Oportunidad

Recomendacion

Breve analisis de
viabilidad de la
implementacion

Principales
responsables
de la
implementacion

Situacién actual

Efectos potenciales
esperados

Medio de
verificacion

Nivel de
priorizaci
on (Alto,
Medio, o
Bajo)

Incorporacion

Identificar los
procedimientos
gue tengan
relacion entre si
para efecto de
definir
claramente la
secuenciacon
que deben
operar.

A través del
Programa de Anual
de Actualizacion de

Documentos

Internos (PAADI)
se podran definir,
en su caso,
acciones de
simplificacion y
fusion de
procedimientos.

Areas normativas
de la UISS

Conforme a
normatividad
cada afio se
programa la
revision de los
procedimientos,
identificandose
aquellos que
deben ser objeto
de actualizacion,
fusion,
cancelacion o
alta

Establecer un flujo
operativo de
actividades definido

Cumplimiento del
PAADI

MEDIO

Incorporacién

Fortalecer la
capacitacion del
personal
operativo, a
través del
establecimiento
de un programa
de capacitacion
continuay la
deteccidén de
necesidades de
capacitacion, en
Coordinacién
con la Direcciéon

Cada afio se
realizan, conforme
al Programa de
Capacitacion
Institucional,
coordinado por la
Direccion de
Administracion,
previa deteccion de
necesidades,
cursos de
actualizacién
normativa asociada

Areas normativas
de la UISS,
CSAMCPIRy DA

Adicional a la
capacitacion
programada, se
emplean otros
medios de
difusién como
videoconferencia
s, que pueden
ser vistas en vivo
o en forma
diferida, asf
como envio
masivo de
comunicados
asociados a la

de al macroproceso aplicacion

Administracion. de Incorporacion. dlrectr_lces
normativas y

operativas

Dominio de trdmites

y procedimientos, asi

como homologacién
de criterios
normativos

Documentacion
asociada a la
realizacion del

evento

ALTO
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Principales NI
< Breve andlisis de . . riorizaci
PIEEEED | ATEA Recomendacion | viabilidad de la MRSl Situacion actual SIZEIES [PUECEIES 2Ee el %n (Alto
con Oportunidad implementacion de la esperados verificacion Medio o’
P implementacion e
Bajo)
Mejorar, con la Periédicamente se
participacion de realiza la
la Direccion de actualizacion de
Innovacion Se lleva a cabo _aplicativos
Desarrolloy una constante vinculados a los Contar con una
P L 5 . Ami mejor infraestructura . .
Tecnoldgico, evaluacion de la | Areas normativas tramites que ) L Liberacion de
L, Lo ) . realizan patrones tecnolégica, que -
Incorporacion los aplicativos funcionalidad de delaUISSy y brinde soporte mejoras de los ALTO
con los qllje se _(Ijos a}]f_)llcagvols, DIDT derechohabientes, adecuado a la aplicativos
operan los identificando los asi como de operacion
procesos, asi puntos de mejora. aquellos que
como la permiten un mejor
plataforma control interno del
tecnolégica. proceso.
Estén en etapa de
Continuar | desarrollo, en
di 0 I uar ia d proceso de puesta
Itg Ital _ltza0|on e en marcha o ya
ramites para L
reducir ?as En el marco del _ digitalizados
Carans Proyecto México tramites asociados Eacilitar la
cargas Digital GOB.MX, se al macroproceso e
administrativas Pt de Incorporacion realizacion de los
esté instrumentado ' P . .
y demandas de i : tales como el alta | tramites y el acceso | Disponibilidad de
P un programa de | Areas normativas ] A
Incorporacion tramites en las digitalizacion de de la UISS patronal para a las herramientas | su realizacion en ALTO
P Subdelegacione trgmites ol cual DIDT y persona fisica, que permitan el la pagina WEB
s, definiendo ' modificaciones en | ejercicio de derechos del Instituto.

una agenda
tecnolégicacon
la Direccién de
Innovacion y
Desarrollo
Tecnoldgico.

considera los de

mayor impacto a
patrones y

derechohabientes

el seguro de
riesgos de trabajo,
determinacion de
la prima del SRT,
asignacion de
numero de
seguridad social,
entre otros.

y cumplimiento de
obligaciones
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N <9

Nivel de
) Breve andlisis de Principales prioriza
Proceso / Area Recomendacién | viabilidad de la responsables Situacién actual Efectos potenciales Medio de cion
con Oportunidad implementacién dela esperados verificacion (Alto,
P implementacion Medio,
0 Bajo)
Cumplimiento de
la Ley, donde la
» definicion del
Reeducacion de )
las personas que asist?ggéel el
Cambio de la tienen contacto i clien?e se ha)(/:e a
visién del con los patrones, | Area Normativa, artir de términos A través del enfoque Encuestas de
Recaudacion instituto con en el tema de la Jefes de ple ales: 1o que al cliente se lograra satisfaccion al ALTO
respecto al atencion de las Departamento y in? ide’ ugel una nueva vision del | cliente, usuarios
enfoque al necesidades del | Oficina de Cobro. ergonalq ueda Instituto. y asegurados.
cliente. cliente, sus per 1 p
requisitos y visualizar el
expectativas. enfoque alas
necesidades de
los clientes.
En algunas
subdelegaciones
los notificadores
Mejora de y ejecutores son
condiciones de contratados sélo
trabajo para d si cuentan con | hicul
Notificacion y La compra de vehiculo de Con los vehiculos -
Eiecucion motocicletas para transporte. sin adecuados se Métricas e
Recaudacion Ejntre a dé la agilizacion de la Al Instituto emea)\r o ’en pueden optimizar los | indicadores de MEDIA
9 logistica de las go, en . procesos antes productividad.
herramientas diligencias otras la diligencia

adecuadas para
realizar las
diligencias.

es mediante
transporte
publico, el cual
afecta la
productividad.

mencionados.
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B) Documentos auxiliares relevantes

MIR del Pp EOO6 para el ejercicio de 2013

Detalle de la Matriz

Ramo:

50 - Instituto Mexicano del Seguro Social

Unidad Responsable:

GYR - Instituto Mexicano del Seguro Social

Clave y Modalidad del Pp:

E - Prestacion de Servicios Publicos

Denominacién del Pp:

E-006 - Recaudacion eficiente de ingresos obrero patronales

Clasificacion Funcional:

Finalidad: 2 - Desarrollo Social
Funcién: 3 - Salud
Subfuncién: 3 - Generacién de Recursos para la Salud

Actividad Institucional:

5 - Servicios de incorporacién y recaudacion
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UA R
CONSULTORES
Fin
Objetivo Orden Supuestos
Contribuir a incrementar la cobertura de la seguridad social
para los trabajadores mediante la recuperacién en tiempo y 1 Entorno econémico nacional estable
forma de las cuotas del IMSS
Tipo de Dimension
Valor de | Unidad de Tipo de del Frecuencia
Indicador Definicion Método de Calculo la Meta Medida Indicador Indicador | de Medicion Medios de Verificacion
Porcentaje de | Mide el (Trabajadores subordinados y | Relativo | Porcentaje Estratégico | Eficacia Trimestral Trabajadores subordinados y remunerados no
cobertura de | incremento remunerados no agropecuarios en micronegocios con local,
trabajadores | enla agropecuarios en establecimientos pequefios, medianos y grandes
proporcién micronegocios con local, con acceso a servicios de salud; se excluye a los
de establecimientos pequefios, trabajadores subordinados y remunerados no
trabajadores | medianos y grandes con agropecuarios en micronegocios sin local,
cubiertos con | acceso a servicios de salud; gobierno, no especificado y otros; registrados en la
servicios de se excluye a los trabajadores Encuesta Nacional de Ocupacién y Empleo (ENOE)
salud subordinados y remunerados al trimestre t:La metodologia para la obtencién de
respecto ala | no agropecuarios en la variable se encuentra detallada en la nota
poblacién micronegocios sin local, metodoldgica del indice de cobertura, anexa en los
potencial gobierno, no especificado y documentos (pdf) de la MIR del PP EQ06. Fuente:

otros; registrados en la
Encuesta Nacional de
Ocupacién y Empleo (ENOE)
al trimestre t / Trabajadores
subordinados y remunerados
no agropecuarios en
micronegocios con local,
establecimientos pequefios,
medianos y grandes; se
excluye a los trabajadores
subordinados y remunerados
no agropecuarios en
micronegocios sin local,
gobierno, no especificado y
otros; registrados en la
Encuesta Nacional de
Ocupacién y Empleo (ENOE)
al trimestre t) *100

Encuesta Nacional de Ocupacién y Empleo (ENOE)
publicada por el INEGI en
http://www.inegi.org.mx/default.aspx. La consulta
de la informacion la resguarda la Coordinacion de
Planeacidn y Evaluacion de la DIR.; Trabajadores
subordinados y remunerados no agropecuarios en
micronegocios con local, establecimientos
pequefios, medianos y grandes; se excluye a los
trabajadores subordinados y remunerados no
agropecuarios en micronegocios sin local,
gobierno, no especificado y otros; registrados en la
Encuesta Nacional de Ocupacién y Empleo (ENOE)
al trimestre t:La metodologia para la obtencién de
la variable se encuentra detallada en la nota
metodoldgica del indice de cobertura, anexa en los
documentos (pdf) de la MIR del PP EQ06. Fuente:
Encuesta Nacional de Ocupacién y Empleo (ENOE)
publicada por el INEGI en
http://www.inegi.org.mx/default.aspx. La consulta
de la informacion la resguarda la Coordinacion de
Planeacién y Evaluacion de la DIR.
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UA R
CONSULTORES
Propésito
Objetivo Orden Supuestos
Las cuotas obrero patronales son pagadas en tiempo y 5 Disminuye la evasion fiscal
forma.
Tipo de Dimension | Frecuencia
Valor de Unidad de Tipo de del de
Indicador Definicion Método de Calculo la Meta Medida Indicador Indicador Medicion Medios de Verificacion
Variacion Mide el ((Importe nominal Relativo Porcentaje Estratégico | Eficacia Mensual Importe nominal acumulado de los ingresos obrero
porcentual incremento acumulado de los ingresos patronales al mes m:Registros contables del
anualenlos | anualenla obrero patronales al mes m) Instituto y
ingresos recaudacion | / (Importe nominal http://www.imss.gob.mx/estadisticas/financieras/P
obrero de ingresos acumulado de los ingresos ages/reporte_gestion.aspx ; Importe nominal
patronales obrero obrero patronales al mes m- acumulado de los ingresos obrero patronales al mes
del Seguro patronales al | 12)) X 100 m-12:Registros contables del Instituto y
Social mes que se http://www.imss.gob.mx/estadisticas/financieras/P
reporta ages/reporte_gestion.aspx
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UA R
CONSULTORES
Componente 1
Objetivo Orden Supuestos
Brecha recaudatoria reducida 3 Las empresas ct.JmpIen con su obligacio’n fiscal de afiliar a todos sus
trabajadores con el salario que les corresponde
Tipo de Dimension | Frecuencia
Valor de | Unidad de Tipo de del de
Indicador Definicion Método de Calculo la Meta Medida Indicador Indicador Medicién Medios de Verificacion

Variacion Mide el incremento ((NUmero de cotizantes | Relativo Porcentaje | Estratégico | Eficacia Mensual Numero de cotizantes promedio de las
porcentual anual en el nimero de promedio de las modalidades 10, 13y 17 al mes m-
anual en el cotizantes al seguro modalidades 10, 13y 17 12:http://www.imss.gob.mx/estadisticas/financi
numero de social: trabajadores al mes m) / (Numero de eras/Pages/reporte_gestion.aspx ; Nimero de
cotizantes al | inscritos ante el cotizantes promedio de cotizantes promedio de las modalidades 10, 13y
Seguro Instituto que, al las modalidades 10,13y 17 al mes
Social momento de su 17 al mes m-12)) x 100 m:http://www.imss.gob.mx/estadisticas/financi

afiliacién, cuentan con eras/Pages/reporte_gestion.aspx

un salario que servira

de base para el calculo

de sus aportaciones
Variacion Mide el incremento ((Salario Base de Relativo Porcentaje | Estratégico | Eficacia Mensual Salario Base de Cotizacidn registrado en
porcentual anual en el salario base | Cotizacion registrado en promedio al mes
anual en el de cotizaciéon promedio | promedio al mes m) / m:http://www.imss.gob.mx/estadisticas/financi
Salario Base | registrado en el seguro | (Salario Base de eras/reporte_gestion.htm ; Salario Base de
de social (retribucion por la | Cotizacion registrado en Cotizacion registrado en promedio al mes m -
Cotizacion prestacion de un promedio al mes m-12)) 12:http://www.imss.gob.mx/estadisticas/financi
registrado trabajo subordinado, x 100 eras/reporte_gestion.htm
en el Seguro | integrada por los pagos
Social en efectivo por cuota

diaria, gratificaciones,
percepciones,
alimentacion,
habitacioén, primas,
comisiones,
prestaciones en especie
y cualquiera otra
cantidad o prestacion
que se entregue al
trabajador por su
trabajo, con excepcién
de los conceptos
previstos en la Ley del
Seguro Social)
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S

o n n om e e e

Componente 2

Objetivo Orden Supuestos
. Las adecuaciones al marco normativo de cobranza son aprobadas e implementadas --Las
Cobranza Optimizada 4 - .
empresas cuentan con liquidez suficiente
Tipo de Unidad Dimensién | Frecuencia
Valor de de Tipo de del de
Indicador Definicion Método de Calculo la Meta Medida Indicador Indicador Medicién Medios de Verificacion
Proporcion de | Mide la proporcion que | ((Saldo de la cartera Relativo Dias Estratégico | Eficacia Mensual Importe promedio diario de la emisién mensual total de todas las
la mora en representa el saldo de en mora al mes que modalidades del mes que se reporta: El resultado del indicador se
dias de la mora en relacién ala | se reporta )/(Importe publica como Mora en dias de emisién en el documento
emisiéon emisién mensual de promedio diario de la denominado Reporte de Gestidn, en la Seccién 1.-Indicadores
cuotas promedio por emisién mensual total para la Alta Direccion, en el Apartado Incorporacion y
dia écudnto representa | de todas las Recaudacion.
la mora en dias de modalidades del mes http://www.imss.gob.mx/estadisticas/financieras/Pages/reporte_
emision? que se reporta)) gestion.aspx. La consulta de la informacidn se encuentra en
resguardo de la Coordinacién de Cobranza de la Direccion de
Incorporacién y Recaudacion.; Saldo de la cartera en mora al mes
que se reporta: El resultado del indicador se publica como Mora
en dias de emisién en el documento denominado Reporte de
Gestion, en la Seccion 1.-Indicadores para la Alta Direccion, en el
Apartado Incorporacion y Recaudacion.
http://www.imss.gob.mx/estadisticas/financieras/Pages/reporte_
gestion.aspx. La consulta de la informacidn se encuentra en
resguardo de la Coordinacién de Cobranza de la Direccion de
Incorporacién y Recaudacion.
Porcentaje de | Mide el porcentaje de las | ((Importe acumulado | Relativo Porcentaj | Estratégico | Eficacia Mensual Importe acumulado de la Emisiéon Mensual Anticipada de las

las cuotas
obrero
patronales
pagadas al
segundo mes
de la emisidn

cuotas obrero patronales
de las modalidades 10, 13
y 17 (trabajadores
permanentes y
eventuales urbanos,
trabajadores
permanentes y
eventuales del campo y
trabajadores
permanentes en
convenio de reversion de
cuotas por subrogacién
de servicios) que se
pagaron hasta el segundo
mes de su emision.

de la Emision
Mensual Anticipada
de las modalidades
10, 13y 17 pagado al
segundo mes del que
se reporta)/(Importe
de la Emision Total
Ajustada de las
modalidades 10, 13 y
17 al mes que se
reporta)) x 100

e

modalidades 10, 13 y 17 pagado al segundo mes del que se reporta: El
resultado del indicador se publica como indice de Pago al Segundo
Mes en el documento denominado Reporte de Gestidn, en la Seccion
1.-Indicadores para la Alta Direccidn, en el Apartado Incorporacion y
Recaudacion.
http://www.imss.gob.mx/estadisticas/financieras/Pages/reporte_gest
ion.aspx. La consulta de la informacién se encuentra en resguardo de
la Coordinacién de Cobranza de la Direccién de Incorporacién y
Recaudacién.; Importe acumulado de la Emisidn Total Ajustada al
segundo mes de las modalidades 10, 13y 17 al mes que se reporta: El
resultado del indicador se publica como indice de Pago al Segundo
Mes en el documento denominado Reporte de Gestidn, en la Seccion
1.-Indicadores para la Alta Direccidn, en el Apartado Incorporacion y
Recaudacion.
http://www.imss.gob.mx/estadisticas/financieras/Pages/reporte_gest
ion.aspx. La consulta de la informacién se encuentra en resguardo de
la Coordinacion de Cobranza de la Direccion de Incorporacion y
Recaudacion.
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UA R
CONSULTORES
Actividad 1
Objetivo Orden Supuestos
Compartida 1: Seguimiento al pago correcto y oportuno
de los derechos de los trabajadores, y a las consultas Los trabajadores consultan su historial laboral en el portal y se cuenta con recursos y condiciones para
realizadas por los trabajadores a su historial laboral 7 realizar las visitas de supervision
Tipo de Unidad Dimension | Frecuencia
Método de Valor de de Tipo de del de
Indicador Definicion Calculo la Meta Medida Indicador Indicador Medicion Medios de Verificacion
indice de Mide la ((NUmero de | Relativo Porcentaj | Gestién Eficacia Trimestral NuUmero de consultas realizadas al historial laboral por primera vez al
consulta al | proporcion de | consultas e trimestre que se reporta El resultado del indicador se publica en la Seccién
historial trabajadores | realizadas al del PP E006 del documento denominado Avance Fisico, Indicadores
laboral de | que logran historial Aprobados en el PEF, ubicado en el apartado VI. Metas y Objetivos, del
los consultar su laboral por Portal de Obligaciones de Transparencia (POT) del IMSS,
trabajador | historial primera vez al enhttp://portaltransparencia.gob.mx/pot/directorio/begin.do?method=be
es. laboral por trimestre que gin _idDependencia=641. Informacién proporcionada y resguardada por la
primeravez, | sereporta)/ Coordinacidn de Clasificacion de Empresas y Vigencia de Derechos de la
después de (Trabajadores DIR.; Trabajadores registrados en el sistema al trimestre que se reporta:El
que se registrados resultado del indicador se publica en la Seccién del PP E006 del documento
registran en en el sistema denominado Avance Fisico, Indicadores Aprobados en el PEF, ubicado en el
el portal para | al trimestre apartado VI. Metas y Objetivos, del Portal de Obligaciones de
tener acceso | que se Transparencia (POT) del IMSS, en http://portaltransparencia.gob.mx
ala reporta)) x /pot/directorio/begin.do?method=begin _idDependencia=641.
informacion. | 100 Informacién proporcionada y resguardada por la Coordinacion de
Clasificacion de Empresas y Vigencia de Derechos de la DIR.
Proporcion | Mide el ((Nimero de | Relativo Porcentaj | Gestidn Eficacia Trimestral Ndmero de visitas de supervision realizadas al trimestre t:El resultado del
de visitas porcentaje de | visitas de e indicador se publica en la Seccién del PP E006 del documento Avance
de cumplimiento | supervision Fisico Indicadores Aprobados en el PEF, ubicado en el apartado VI. Metas y
supervisid | en las visitas | realizadas al Objetivos, del Portal de Obligaciones de Transparencia (POT) del IMSS, que
n programadas | trimestre t) / se puede consultar en http://portaltransparencia
realizadas | sobre las (Total de .gob.mx/pot/directorio/begin.do?method=begin _idDependencia=641.
respecto a | realizadas visitas de Informacién proporcionada y resguardada por la Coordinacion de
las supervision Supervision a la Operacién de Nivel Desconcentrado de la DIR.; Total de
programad programadas visitas de supervision programadas al trimestre t:El resultado del indicador
as al trimestre t) se publica en la Seccién del PP E006 del documento Avance Fisico
) x 100 Indicadores Aprobados en el PEF, ubicado en el apartado VI. Metas y
Objetivos, del Portal de Obligaciones de Transparencia (POT) del IMSS, que
se puede consultar en http://portaltransparencia.gob
.mx/pot/directorio/begin.do?method=begin _idDependencia=641.
Informacién proporcionada y resguardada por la Coordinacion de
Supervision a la Operacién de Nivel Desconcentrado de la DIR.
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UA R
CONSULTORES
Actividad 2
Objetivo Orden Supuestos
Compartida 2: Implementacién de la
estrategia de fiscalizacion 8 El marco normativo permite implementar la estrategia de fiscalizacion
Tipo de
Valor Dimension | Frecuencia
Método de dela | Unidadde | Tipode del de
Indicador | Definicion Calculo Meta Medida Indicador | Indicador Medicion Medios de Verificacion
Avance Incremento | ((NUmero de Relativo | Porcentaje | Gestidn Eficacia Trimestral Ndmero de etapas concluidas del proyecto:El resultado del indicador se
porcentual | enel etapas publica en la Seccién del PP EO06 del documento denominado Avance
enla porcentaje | concluidas del Fisico, Indicadores Aprobados en el PEF, ubicado en el apartado VI. Metas
liberacion de avance proyecto) / y Objetivos, del Portal de Obligaciones de Transparencia (POT) del IMSS, en
dela enla (Total de etapas http://portaltransparencia.gob.mx/pot/directorio/begin.do?method=begin
segunda liberacion del proyecto))x _idDependencia=641. La consulta se encuentra en resguardo de la
version del | dela 100 Coordinacidn de Planeacidn y Evaluacion de la DIR.; Total de etapas del
sistema de | segunda proyecto:El resultado del indicador se publica en la Seccién del PP E0O06 del
inteligencia | version del documento denominado Avance Fisico, Indicadores Aprobados en el PEF,
de negocios | sistema de ubicado en el apartado VI. Metas y Objetivos, del Portal de Obligaciones de
en materia | inteligencia Transparencia (POT) del IMSS, en
de de negocios http://portaltransparencia.gob.mx/pot/directorio/begin.do?method=begin
fiscalizaciéon | en materia _idDependencia=641. La consulta se encuentra en resguardo de la
de Coordinacion de Planeacidn y Evaluacién de la DIR.
fiscalizacidn
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UASOR
CONSULTORES
DEFINICION DE INDICADORES DE RENDIMIENTO DE LOS PROCESOS EVALUADOS.
Calidad v v X X v v X
Costo 4 v X X v v X
Eficiencia v v v v v X X
Seguridad 4 X X X v X v
Objetivo v v v v v v v

Este indicador de gestion es determinante para que todos los Macroprocesos se lleven a cabo con eficacia, esto se logra
implementando un sistema adecuado de indicadores para calcular la gestion o administracion de los procesos, con el fin de
gue se puedan efectuar y realizar gestiones estratégicas que puedan mostrar un efecto éptimo de medicion.

Hay que tener en cuenta la importancia de estos indicadores ya que reflejan la magnitud de Incorporacion y Recaudacion
de las Subdelegaciones.

Como indicador de las Subdelegaciones que se evaluaron se obtuvo Una eficiencia en Pago Oportuno muy destacada.
Emision de Pago Oportuno Polanco. 96.02%

Emisién de Pago Oportuno Chihuahua. 93.11%
Emision de Pago Oportuno Tabasco. 87.25%
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RUTA DE CRITICA DE INICIATIVAS DE MEJORAS

ACCIONES DE MEJORA PRIORITARIAS EN

CLIMA LABORAL
RECONOCIMIENTO

SISTEMA DE INFORMACION

CAPACIDAD

MAQUINAS Y SALUD ORGANIZACIONAL
MATERIALES

CONDICIONES DE TRABAJO
LIMPIEZA
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ACCIONES DE MEJORA PRIORITARIAS EN

SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO

El Instituto requiere hacer esfuerzos para mejorar su desempefio como organizacion,
es muy importante que se considere que aun con los procesos mejores definidos y
con el mejor soporte técnico o tecnoldgico y aun asi no alcanzar sus metas. Esto
resulta porque los procesos son ejecutados por las organizaciones, por lo tanto deben
mejorarse los procesos.
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PORTAFOLIO DE INICIATIVAS REQUERIDAS COMO PRODUCTO DE LOS HALLAZGOS
Y RECOMENDACIONES LOCALIZADOS DURANTE EL PROCESO DE EVALUACION

ACCIONES DE MEJORA

Estructura Organizacional.-
Implementar:

1. Un programa de Formacion y Capacitacion para el los mandos medios de la Subdelegacién que comprenda
los temas:

e Mision y Visién del IMSS, la DIR, de la Subdelegacién y del Departamento al que pertenece
Estructura Organizacional y Objetivos por Departamento.
Andlisis de Descripcién de puestos y de Procesos.

Cddigo de conducta.

Enfoque al Cliente.

Manejo de quejas.

Responsabilidad del empleado federal y el funcionario publico.
Operacion de los Circulos de Calidad.

Habilidades Directivas.

Manejo de Conflictos.

Formacion de Notificadores y Ejecutores.

2. Revisar la estrategia existente para los procesos de notificacion y ejecucion.
Se recomienda LIMITAR la externalizacion de estos procesos a un 50-75 % y condicionado a gestionarlas con
un mayor apoyo Yy control que asegure retomarlas ante cualquier eventualidad en un tiempo inmediato.

3. Crear una cultura con enfoque al Cliente Externo e Interno
Procesos Relevantes
Implementar:

e Programa de concientizacion, el cual se haga participe al cliente-patrén de la importancia de realizar el
pago de sus cuotas obrero-patronales, asi mismo, invitarlo a realizar éstas en tiempo y forma. Esta
campafia se puede realizar por medios electrénicos.

e Programa de formacién y capacitacion al personal del area de natificacion y ejecucion, a bien de que
puedan realizar sus actividades apegados a lo que dicta la Normatividad.

Productos y Servicios
Implementar:

e Limpiezay orden de las areas.

e Ejercer accion inmediata del resguardo de los archivos, asignando un lugar especifico en donde solo
tengan acceso los jefes de departamento.

e Utilizar un sistema que pueda brindar informacién oportuna a todas las areas.

e Priorizar el cambio del hardware y software.
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C) Informe de resultados de diagndstico

i. Marco Referencial

Objetivos de la evaluacion de los procesos:

o Precisar las fortalezas y debilidades que tiene el Instituto como base para administrar la
transicion del cambio.

¢ Identificar las causas y efectos que generan las limitaciones, asi como las potencialidades que
otorgan al Instituto elementos de ventaja competitiva.

e Establecer un marco de referencia para definir las alternativas de solucién encaminadas a
mejorar la competencia y los procesos del Instituto.

ii. Proceso de lainvestigacion

La investigacion efectuada en la organizacion consistié en recolectar informacién con diversos
enfoques. A continuacién se describen los principales enfoques considerados durante el proceso de
investigacion:

ENFOQUE TIPO DE DIAGNOSTICO
a) Estructura general de la organizacion Estructura organizacional
b) Evaluacién global de la organizacion Salud global de la organizacion (20 factores)
c) Cooperacion y lealtad del personal Clima laboral y estilo gerencial
d) Flujo de informacion y control de datos Estructura documental
e) La funcién informéatica Sistema Informético
f) Enfoque al cliente Satisfaccion del cliente interno y externo

Para la recoleccién de los datos se realizaron encuestas y entrevistas de caracter personal a todos
aquellos integrantes de los procesos analizados, es decir, al personal que interviene directamente en
las operaciones diarias de los mismos y a quienes por medio de sus actividades repercuten
directamente en la calidad de los servicios.

Dada la naturaleza de la informacion a obtener, cada uno de los tipos de diagnostico ha sido disefiado
para aplicarse en las areas de la organizacion, respetando jerarquias, autoridad, funciones y puesto.

La asignacion de encuestas sigui6 el siguiente esquema:
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Cuestionario

Aplicado a

Estructura organizacional

Coordinadores, JAC y Subdelegado

Salud global de la organizacion
(20 factores)

Coordinadores, JAC, Subdelegado y Jefes de Departamento.

Estilo gerencial

Jefes de oficina, Jefes de seccién o area y personal de ventanilla u
operativos

Estructura documental

Jefes de seccién o area y personal de ventanilla u operativos

Clima laboral

Jefes de seccién o area y personal de ventanilla u operativos

Sistema informético

Jefes de seccién o area y personal de ventanilla u operativos

De esta manera SUASOR CONSULTORES recopilé toda la informacién que consideré fundamental
para definir la situacion actual de la organizacion y de los procesos analizados, desde los distintos

enfoques antes mencionados.

ili. Premisas

El presente estudio considero las siguientes definiciones para su correcta interpretaciéon y adecuada

contextualizacion:

1. Enfoque a sistemas: Las organizaciones sin importar su tamafio o estado organizacional
funcionan como un sistema, y éste se comporta como la suma de sus partes; donde éstas
interactlan, aportan y obtienen resultados globales de mayor impacto que sus aportaciones

individuales.

2. Procedimientos: Proceso definido en tiempo, materiales, maquinas y equipos, mano de obra y
métodos; puede considerarse que un proceso documentado es un procedimiento.

3. Enfoque a cliente: Es la justificacion al enfoque a procesos, su aplicacion justifica la necesidad
de determinar procesos y generar procedimientos.
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iv.  Aplicaciéon de cuestionarios

Relacion de cuestionarios aplicados para la valoracion de los procesos relevantes seleccionados por
las &reas normativas.

CUESTIONARIO CANTIDAD APLICADO A
Estructura organizacional 9 Coordinadores normativos, JAC y Subdelegado.
o Jefes de division, Jefes de departamento y Jefes de
Salud global de la organizacion 20 -
oficina.
Coordinadores normativos, JAC y Subdelegado.
Satisfaccion del cliente interno 48 Jefes de division, Jefes de departamento y Jefes de
oficina.

Jefes de seccion o area y personal de ventanilla

Estilo gerencial 279 i
u operativos

Estructura documental 26 Puestos en Tabasco, 57 Puestos en Distrito Federal y 57 Chihuahua

Jefes de seccion o area y personal de ventanilla

Clima Laboral 279 .
u operativos
. . . Jefes de seccion o area y personal de ventanilla
Satisfaccion del cliente externo 268 . yp
u operativos
. - Jefes de seccidn o area y personal de ventanilla
Sistema Informatico 281

u operativos
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v. Analisis e interpretacién de datos

El andlisis de los datos se realizé a partir de los valores obtenidos por cada uno de los cuestionarios de
acuerdo a las siguientes escalas asignadas para cada uno de ellos:

Cuestionario Escala Interpretacion
Proporciona informacion cualitativa de la
Estructura organizacional Sin escala organizacion en relacion con su estructura e

informacion basica.

Salud global de la organizacion
(20 factores)

0-10 Pts. por factor
0-10 Pts. Global

Indica la situacion actual de la organizacion
seccionada en factores. La evaluacion designa el
grado de desarrollo o implementacion de cada
uno de los aspectos de la organizacion.

Satisfaccion del cliente interno

0-100 %

Analisis cuantitativo del enfoque al cliente desde
el punto de vista de la satisfaccion del cliente
interno de la organizacion. Indica el grado de
compromiso de la Direccion General con su
personal.

Estilo gerencial

12-84 Pts.

El puntaje hace referencia al tipo de liderazgo
considerando al estilo directivo como el extremo
inferior en puntaje y al estilo de colaboracion en el
extremo superior, en escala media se encuentra el
estilo mezclado o flexible que se considera como
el adecuado.

Estructura documental

Sin puntaje

Define la cantidad y tipo de documentacion
utilizada por la organizacién, asi como las
principales caracteristicas de los puestos
evaluados (funciones, linea de mando, etc.)

Clima laboral

0-10

Define la lealtad y percepcion del personal hacia
la organizacion: el extremo superior de la escala
hace referencia a un ambiente solidario y leal. El
extremo opuesto define un clima laboral confuso y
poco solidario.

Sistema informatico

0-100%

Determina las caracteristicas del sistema de
informacion implementado en la organizacién. La
escala méxima refiere un sistema de informética
adecuado, funcional, confiable, con capacidad y
organizado.

Satisfaccion del cliente externo

0-100 %

EvalGa el compromiso de la organizacién con la
satisfaccion del cliente externo, a través del
enfoque desde la perspectiva del personal.
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vi. Datos generales

Nombre de la organizacion / Institucion.
Instituto Mexicano del Seguro Social

Alcance del diagnéstico

Delegacion Norte Distrito Federal Delegacion Chihuahua

Delegacion Tabasco

Subdelegacion Polanco Subdelegacion Chihuahua

Subdelegacion Villahermosa

Domicilio de las ubicaciones valoradas

Distrito Federal Chihuahua Tabasco
Delegacién Subdelegacién Delegacion Subdelegacién Delegacién | Subdelegacion
AV. INSTITUTO VILLALONGIN AV. AV. COLON AV. SANDINO NUMERO 102 COL.
POLITECNICO NUMERO 117 UNIVERSIDAD NUMERO 502, PRIMERO DE MAYO EN
NACIONAL SEGUNDO PISO, NUMERO 1101 | COL. CERO EN VILLAHERMOSA TABASCO,
NUMERO 1521 COL. COL. ZONA CHIHUAHUA, MEXICO C.P. 86190
COL. CUAUHTEMOC, CENTRO EN CHIHUAHUA.

MAGDALENA DE | C.P. 06500 EN CHIHUAHUA, MEXICO C.P.
LAS SALINAS MEXICO DISTRITO CHIHUAHUA. 31000

EN MEXICO D.F. | FEDERAL. MEXICO C.P.

C.P. 07760 31000

Consultores lideres asignados

Carlos Mario Contreras
Correa

Abner Yafez Hernandez

Jorge Terrazas Ramirez

Mario Isaias Hernandez

M. en Ciencias

Ingeniero Industrial

Administrador de
Empresas

Ingeniero Industrial

Analistas asignados

Susana Posadas Diaz

Brianda Millan Rojas

Alfredo Bello Cruz

Alejandro Zagazeta
Rodriguez

Economista

Negocios Internacionales

Lic. Matematico

Relaciones comerciales
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Procesos relevantes valorados
Incorporacion

e Alta Patronal

e Asignacion del Numero de Seguridad Social

e Recepcion y Actualizacion de Movimientos Afiliatorios

o Determinacion Anual de la prima en el Seguro de Riesgos de Trabajo

Recaudacion

¢ Notificacion de Créditos Fiscales
e Procedimiento Administrativo de Ejecucion
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S

UASOR

CONSULTORES

vii.  Estructura organizacional
Distrito Federal

Visién normativa de la estructura de la Subdelegacién

- E%:ﬂ-ii-:-’-"

Visién operativa de la estructura del departamento de cobranza (PAE)
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Vision operativa del departamento de afiliacion

Visién operativa de la estructura de la oficina de Emision de Pago Oportuno (Notificacion)

Informe de Evaluacién de los Procesos Relevantes Seleccionados del Pp E006
114




S

UASOR

CONSULTORES

Tabasco

Visién normativa de la estructura de la Subdelegacién

- a =

s BEA R

Vision operativa de la estructura del departamento de cobranza (PAE)

= =
L —— e
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Vision operativa del departamento de afiliacion

Vision operativa de la estructura de la oficina de Emision de Pago Oportuno (Notificacion)
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S

UAS

CONSULTORES

Chihuahua

Visién normativa de la estructura de la Subdelegacién

Vision operativa de la estructura del departamento de cobranza (PAE)
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Vision operativa del departamento de afiliacion

Visién operativa de la estructura de la oficina de Emision de Pago Oportuno (Notificacion)
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Resultados:

Existen desviaciones entre las visiones normativas y operativas respecto de la estructura jerarquica
donde se ejecutan los procesos. El personal operativo difiere con el area normativa en su
interpretacion de la jerarquia establecida como base para la consecucion de los objetivos. Esto
significa que la autoridad y responsabilidad entre el personal, no sigue la cadena de mando
establecida y, este escenario ofrece la posibilidad de inconformidades en el personal operativo; asi
como; también en el personal de mando cuando las tareas y actividades son asignadas o ejecutadas.
El resultado més visible cuando estas desviaciones se presentan, se observa en la percepcion que el
personal desarrolla sobre su aportacion profesional al equipo de trabajo. El respeto y la motivacion
resultan lesionados cuando dentro de la organizacion y la cadena de mando no es observada como
una disposicién que debe obedecerse.
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LS

CONSULTORES
aes . .,
viii.  Salud global de la organizacion
Distrito Federal
IRelacones Gerencia-mano de cbea
Circulos de caldad Dinero
Ingeniaria Industral Materisles
Control de cabdad Maquinas
Cikio gerencal : Parsonas
Pravencdn oe Pérdides Métodos
Fundamentos Gerenciales Segundad e higiene
Compromso de la gerencia Imagen
$Controles y mejoras para el perscnal Productos
NConroles y mejoras para 1a direccidn Comunicacion
Fiacion de metas
Carta Radar

Interpretacion:

Esta apreciacion es del personal de mando e ilustra a una organizacién que cuenta con grandes
fortalezas en la mitad de los aspectos que valor6 el cuestionario; sin embargo, la otra mitad manifiesta
inconsistencia en los esfuerzos que se hacen para homogeneizar su desempefio, esto significa que la
organizacion no asume las decisiones para su mejora como un sistema, dado que sus esfuerzos
impactan eventualmente solo a los aspectos que le son relevantes al equipo directivo sin considerar el
resto de la estructura, cuyo impacto esta dirigido a los &mbitos internos, tales como el equipo de
trabajo, los recursos humanos y los fundamentos de la gerencia
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Chihuahua

Relaciones Gersnca-mano de obra

Circulos de calidad Dinero

Controles y megoras pars la direccidn Comunicaciin
Fipaon de metas

Carta Radar

Interpretacion:

Esta apreciacion es del personal de mando e ilustra a una organizacidbn con un desempefio
consistente, el esfuerzo de la direccion es equilibrado y busca balancear los resultados y el equipo de
trabajo. La principal limitante que ha encontrado esta organizacion se refiere a los recursos materiales
de que disponen para mejorar sus condiciones de trabajo y las herramientas con las que cuentan para
desempenfar sus funciones. Es una organizacion que puede aceptar con mas facilidad el cambio y
asumir nuevos retos; por ejemplo en los comités de mejora o la prevencion de pérdidas, donde tienen
sus principales areas de oportunidad.
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UASOR
CONSULTORES
Tabasco

Relacionss Gerenca-mano de obra
Circulos de caldad s Dinero

Ingenveria Industnal Materales

Caontrol de caldad Maquinas

Personas

Cxlo gerencial

Métocos

Provencidn 0e Pécdidas

Furdamentos Gerenciales

Compromiso de 1a gerencia Imagen

Controles y mejoras para el personal

Controles y mejoras para la direccidn Comunicacion

Fyaudén de metas

Carta Radar

Interpretacion:

Esta apreciacion es del personal de mando e ilustra a una organizacion madura con desempefio
consistente debido a la homogeneidad de las calificaciones, ha logrado mantener un equipo de trabajo
consistente y cuyo desempefio es adecuado para el nivel de cumplimiento de las metas, esta
organizacion puede aceptar nuevos retos y tiene la fortaleza para alcanzar desempefios sobresalientes
si se les motiva en la forma adecuada, sus principales limitaciones estan en los recursos materiales y
las herramientas que utilizan.
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Calificacién por aspecto:

Aspecto Distrito Federal Tabasco | Chihuahua | Promedio
Relaciones gerencia-mano de obra 8.1 8.5 9.6 8.7
Dinero 8.6 8.3 10.0 9.0
Materiales 7.4 4.0 3.1 4.9
Maquinas 5.7 4.0 4.9 4.9
Personas 6.6 6.3 8.0 7.0
Métodos 6.7 7.8 8.9 7.8
Seguridad e higiene 6.0 7.3 6.0 6.4
Imagen 5.6 6.5 7.4 6.5
Productos 7.9 8.7 8.1 8.2
Comunicacion 6.7 8.8 8.4 8.0
Fijacion de metas 8.6 10.3 9.6 9.5
Controles y mejoras para la direccion 6.3 9.5 8.1 8.0
Controles y mejoras para el personal 5.3 8.0 8.6 7.3
Compromiso de la gerencia 5.9 10.0 9.3 8.4
Fundamentos gerenciales 4.9 7.3 7.0 6.4
Prevencién de pérdidas 5.1 6.8 5.6 5.8
Ciclo gerencial 7.1 8.0 6.7 7.3
Control de calidad 6.9 6.7 8.3 7.3
Ingenieria industrial 5.6 7.0 6.7 6.4
Circulos de calidad 4.6 7.3 5.7 5.9
Promedio 6.4 7.6 7.5 7.2
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Promedio:

Calificacion promedio

Relaciones Gerencia-mano de obra
Circulos de calidad 1007 Dinero
9.0,

Ingenieria Industrial _ _Materiales

Control de calidad Maquinas
Ciclo gerencial Personas
Prevencion de Pérdidas Métodos

Fundamentos Gerenciales Seguridad e higiene

Compromiso de la gerencia Imagen

Controles y mejoras para el personal Productos

Controles y mejoras para la direccién Comunicacién
Fljacion de metas

Resultados:

En lo global el resultado es alentador, salvo materiales y maquinas con puntuaciones por debajo del
promedio, los valles y picos no son pronunciados, significando homogeneidad en la organizacion con
inexistencia de puntos criticos y fortalezas en dinero, relaciones gerencia mano de obra y fijaciéon de
metas. Es importante considerar que esta es la vision de los directivos sobre la organizacion y si bien
es una apreciacion promedio, representa una posicion desde la que éstos toman decisiones y

consideraciones para gestionar los recursos con los que en conjunto logran los resultados.
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ix. Satisfaccion del cliente interno

Distrito Federal
Satisfaccion del cliente interno
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Calificacién por aspecto:

Aspectos Distrito Federal Tabasco Chihuahua Promedio
Trato 88% 100% 100% 96%
Proximidad 85% 83% 100% 89%
Consideracioén 85% 91% 94% 90%
Respeto 70% 69% 71% 70%
Formacién 65% 80% 83% 76%
Ayuda 66% 61% 57% 61%
Decisiones 85% 74% 86% 82%
Motivacion y desarrollo 67% 76% 74% 72%
Calificacion global 83% 83% 83% 83%
Promedio:
Global 83%
Motivacion y Desarrollo 72%
Decisiones 82%
Ayuda 61%
Formacion 76%
Respeto 70%
Consideracion 90%
Proximidad 89%
Trato 96%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Resultados:

La calificacion global promedio es de 83%, lo cual es aceptable. Debe considerarse que el resultado es
la apreciacion del personal de mando. Es innegable que el mando manifiesta educaciéon y
consideracion para conducir al personal, sin embargo: la ayuda, el respeto y la formacion son aspectos
débiles al tener un desempefio regular. Una interpretacién de este resultado puede hacerse si se
entiende que los tres aspectos estan ligados a situaciones de condiciones y ambiente de trabajo, el
valor o aprecio por el trabajo de las personas y el desarrollo del personal para adquirir nuevas
habilidades para desempefiar su trabajo. El personal de mando expone que en el trabajo cotidiano no
se cuenta con las condiciones y el ambiente adecuado, que el reconocimiento institucional no existe en
forma sistematica para motivar al personal y que la capacitaciébn proporcionada tiene areas de
oportunidad para lograr los objetivos y metas que se persiguen en la operacién. En resumen se hace
notorio que las personas reciben en lo personal un buen trato, pero se les descuida en como facilitarles
la realizacién de su trabajo.
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X.

Estilo gerencial

Distrito Federal

12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40 42 44 46 4§ 50 52 549 56 58 60 62 64 66 68 70 72 74 76 78 80 82 84
Estilo directivo Estilo mezclado y flexible Estilo de colaboracién
Puntos Obtenidos 54
Puntos de Referencia 48
Chihuahua
12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40 42 44 46 4 50 52 54 656 60 62 64 66 68 70 72 74 76 78 80 82 84
Estilo directiva Estilo mezclado y flexible Estilo de colaboracion
Puntos Obtenidos 58
Puntos de Referencia 48
Tabasco
12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 38 38 40 42 44 48 4 50 52 54 56V58 B0 62 B4 66 68 70 72 74 76 78 8O0 82 84
Estilo directivo Estilo mezclado y flexible Estilo de colaboracién
Puntos Obtenidos 57
Puntos de Referencia 48
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Calificacién alcanzada:

Aspectos

Distrito Federal

Tabasco

Chihuahua

Promedio

Puntos alcanzados

54

57

58

56

Puntos ideales:

48

Promedio:

12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 M 36 38 40 42 44 46 4 50 52 -

58 60 62 64 66 68 TO T2 T4 T6 T8 B0 82 84

Estilo directivo

Estilo mezclado y flexible

Estilo de colaboracion

Puntos Obtenidos

58

Puntos de Referencia

Resultados:

Los tres resultados expuestos muestran congruencia entre si, se reconoce un estilo sesgado a permitir
timidamente la colaboracion, sin embargo su correcta aplicaciéon depende de grandes esfuerzos de
capacitacion y formacién especializada (en piso y aula). Si bien existen algunas evidencias de
capacitacion, es importante considerar que los estilos colaborativos exigen programas de capacitacion
especializados y continuos para garantizar sus resultados en la operacidon y en beneficio de la
organizacion, lo que nos sitla en un escenario complicado para utilizar el estilo colaborativo de forma
mas contundente. Esto porque no existe evidencia de este tipo de programas de capacitacion, excepto
en la Subdelegacion de Chihuahua, donde adicional a la formacion institucional, se realizan esfuerzos
de capacitaciéon del personal operativo en las funciones propias del puesto en forma periédica y segun
las necesidades de la Subdelegacién debido a los altos indices de rotacion.
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Xi. Estructura documental

Distrito Federal

Puesto

Cantidad de documentos

Jefe de seccidn de créditos con impedimento de cobro

Coordinador de tesoreria garantias

Jefe de grupo de localizacion

Jefe de grupo de afiliacién y vigencia de derechos

Cobro de fianzas y depdsitos

Controlador de notificacion

Coordinador de servicios técnicos de afiliacion vigencia

Coordinador de servicios técnicos escritos patronales

Coordinador de tesoreria notificacion

Coordinador de tesoreria emisiones

Coordinador de tesoreria localizacion

Jefe de notificacion

Oficial de tesoreria

Encargado de bodega

Especialista tesoreria area de registros

AUO ventanilla alta patronal

Analista TTD

Oficial de servicios técnicos afiliacion autorizacion

Oficial de servicios técnicos vigencia

Oficial de servicios técnicos SAIIA captura

Supervisor cobranza

Oficial de tesoreria oficina para cobros

Oficial de tesoreria convenios

Promotor PAC

Secretaria

Secretaria de ejecucion fiscal

Jefe de grupo de servicios técnicos afiliacidn vigencia

Jefe de grupo afiliacién vigencia

Ejecutor fiscal

Ejecutor localizador

Oficial tesoreria Ejecucion

Notificador

Localizador

o | (& OO0 OO (OO |N |k [N W N (P00 (O OO (N[O W RN W R, (oo
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Puesto Cantidad de documentos

Encargado de ejecucion

Responsable del area de registros y control de la cartera

Analista Supervisor

Jefe de oficina clasificacion de empresas

Jefe de oficina de afiliacion vigencia

Analista garantias

Analista responsable

Analista coordinador

Responsable de proyecto convenios

Responsable de proyecto departamento de cobranza

Responsable de proyecto garantias

AUO

AUO registro y control de cartera

AUO seccidn convenios

AUO garantias

AUO oficina para cobros

AUO control

AUO afiliacién vigencia

AUO area de registro

Jefe de grupo convenios

Jefe de grupo oficina para cobros

Jefe de grupo tesoreria

Notificador

o |w U (o | N [N OO0 (0[O (OO N |0 OO,

Operador de sistemas pers. seccidon de remates e intervenciones

Totales 236

Justificaciones:

El total de puestos entrevistados en esta Delegacion y Subdelegacion esta por arriba de los acordados
en virtud de dos circunstancias al momento de ejecutar la valoracion: 1) la oportunidad de encuestarlos
y minimizar el riesgo de perder la encuesta de personal que si era requerido y que por cargas de
trabajo tenia necesidad de ausentarse y 2) debido a que fue la ubicacion donde mayor cantidad de
analistas pudieron participar, por lo que aprovechamos esa fuerza para hacer una recoleccion
profunda de informacién del personal con influencia directa en el proceso asi como del personal con
influencia indirecta.
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Tabasco

Puesto

Cantidad de documentos

Controladora

Analista coordinador de cobranza

Analista delegacional de cobranza

Ventanilla

Ejecutor fiscal

Auxiliar universal de oficina para ejecucion fiscal

Auxiliar universal de oficina para cobro

Auxiliar universal de oficina para afiliacion

Auxiliar universal de oficina para vigencia

Analista de afiliacion y vigencia

Analista de pre afiliacion

Auxiliar de servicios técnicos

A (= (D W ININN N (oo [0 O

Coordinador de tesoreria

Supervisor

Notificador-Localizador

Oficial de tesoreria

Jefe de oficina para cobros

Jefe de oficina de afiliacion

Jefe de oficina subdelegacion

Jefe de oficina de emisidn y pago oportuno

Jefe de oficina de clasificacion de empresas

Jefe de grupo de tesoreria

Jefe de seccidn de remates e intervenciones

Asistente administrativo

Encargado de bienes embargados

Responsable de proyectos

A O OO (WO |~ |~ OO

Totales

144
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Chihuahua
Puesto Cantidad de documentos
Supervisor de notificacion 4
Controlador de notificacion 6
Notificador 5
Analista responsable de proyecto de supervisidon cobranza 4
Jefe de grupo emisidn y pago oportuno 3
AUO seguros especiales 1
AUO registro 3
Analista coordinador supervisidén cobranza 10
Coordinador de proyectos afiliacion cobranza 3
TTD Programador de actualizacion 5
Oficial de servicios técnicos afiliacion 4
Analista responsable 3
Analista coordinador afiliacién 6
Secretaria afiliacidn vigencia 4
Analista de proyectos 3
Jefe de oficina técnica administrativa 6
Oficial de servicios técnicos duplicidades 2
Oficial de servicios técnicos seguros especiales 1
Oficial de servicios técnicos clasificacion de empresas 6
Coordinador de servicios técnicos altas patronales 6
Coordinador de servicios técnicos afiliacién vigencia 2
Coordinador de servicios técnicos sumarizacién vigencia 3
Supervisor de ejecucidn fiscal 5
Controlador de ejecucion fiscal 5
Ejecutor 6
Ministro ejecutor 6
Totales 112

Resultados del analisis documental:

Este andlisis, aunque enunciativo y para bases de comparacién, se centra en el estudio de los
documentos que el personal encuestado identifica como herramientas de trabajo para la realizacion de
sus actividades.

Las conclusiones en relacion a las diferencias encontradas entre los documentos identificados por el
personal y los listados en el procedimiento correspondiente forman parte del documento denominado
PSMI, el cual se incluye en el reporte sobre la valoracion de procesos y recomendaciones de mejora.
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xii.  Climalaboral
Distrito Federal
Clima Laboral
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Clima Laboral
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Calificacién por aspecto

Aspecto Distrito Federal Tabasco Chihuahua Promedio
Propésito 5.82 6.39 6.03 6.1
Moral 5.19 5.43 5.26 5.3
Justicia 4.93 5.45 5.02 5.1
Reconocimiento 3.95 4.07 4.00 4.0
Sinergia 4.47 4.92 5.11 4.8
Participacion 6.85 7.03 6.57 6.8
Comunicacion 4.39 5.04 4.86 4.8
Ambiente 5.19 5.56 5.21 53
Global 5.10 5.48 5.26 5.3

Promedio
Global 5.3
Ambiente 5.3
Comunicacién 4.8
Participacion 6.8
Sinergia 4.8
Reconocimiento
Justicia 5.1
Moral 5.3
Propdsito 6.1
00 1I.0 2?0 3?0 5I.O 7I.0
Resultados:

La calificacion promedio es de 5.3, la cual es una sefial de alerta, ya que la Unica herramienta
institucional para su gestién es una encuesta general de clima laboral, de la cual no se derivan
acciones contundentes que el personal operativo reconozca como paliativos resultado de su
aplicacion. La falta de reconocimiento al personal, de concordancia o unién en el equipo de trabajo y
una comunicacion eficaz entre los integrantes de los equipos de trabajo, son aspectos a mejorar dentro

de la organizacion.
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xiii.  Satisfaccion del cliente externo
Distrito Federal
Satisfaccion del cliente externo
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Calificacién por aspecto

Aspecto Distrito Federal Tabasco Chihuahua Promedio
Trato 90% 88% 80% 86%
Proximidad 87% 87% 74% 83%
Consideracion 88% 91% 79% 86%
Respeto 85% 82% 81% 83%
Capacitacion y entrenamiento 56% 80% 62% 66%
Ayuda 79% 82% 70% 7%
Decisiones 7% 7% 63% 72%
Motivacién y desarrollo 71% 75% 60% 69%
Global 79% 83% 71% 78%

Promedio
Global 78%
Motivacion y desarrollo 69%
Decisiones 72%
Ayuda 77%
Capacitacién y entrenamiento 66%
Respeto 83%
Consideracién 86%
Proximidad 83%
Trato 86%
0% 10% 20% 30% £0% 50% 60% 70% 80% g9o%
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Resultados:

Calificacion global de 78% indica un desempefio de regular a bien, con areas de mejora en la
capacitacion y entrenamiento formal, para saber atender y tratar a los usuarios (“clientes”) y en el
aspecto de la motivacion para desarrollar al Instituto con el propésito de satisfacer a los usuarios. El
personal también manifiesta que el usuario es la parte mas importante del Instituto y que el trato que
se le brinda es en funcién de sus necesidades, representando la mayor fortaleza en esta valoracion.
Este escenario ofrece una increible coyuntura para la mejora de toda la organizacion, el enfoque al
cliente con sentido profesional puede significar nuevos estandares de desempefio para el personal
operativo y, mejores indicadores de eficacia y mejora regulatoria para las areas normativas. La
utilizaciébn de nuevos sistemas normalizados complementarios a las disposiciones legales y
regulatorias actuales (Cddigo Fiscal de la Federaciébn y Ley del Seguro Social) pueden ser
incorporadas en las operaciones del Instituto, siempre que la organizacion incorpore el enfoque al
cliente.
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Xiv.

Sistema de informatica

Distrito Federal

56%

Eficiencia del Sistema Informatico

5T%

3
‘g 54%

5% 5%

50%

a48%

A6%

Funcionalidad y desemgefio Capacidad Organizacién Confiabilidad y contral Globales
Categorlas
Eficiencia del Sistema Informatico
B0%
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Funcionalidad y desempefio Capacidad Organizacién Confiabilidad y contral Globales
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Eficiencia del Sistema Informatico
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Calificacién por aspecto

Aspecto Distrito Federal Tabasco Chihuahua Promedio
Funcionalidad y desempefio 57% 58% 53% 56%
Capacidad 52% 56% 44% 51%
Organizacion 59% 60% 51% 57%
Confiabilidad y control 56% 60% 49% 55%
Globales 55% 58% 49% 54%

Promedio

Giobales h 54%

Confiabiidad y control | (Y ;.
organizacion | () ;7
capacidad | (N 51

Funcionalidad y desempefio 56%

47% 48% 49% 50% 51% 52% 53% 54% 55% 56% 57%

Resultados:

Calificacion promedio de 54% lo que indica areas de oportunidad para la mejora, el personal reconoce
en el sistema de informacion una herramienta, que debido al hardware, esta por debajo de sus
expectativas ya que el hardware designado para la operacion revela malas condiciones y
obsolescencia, haciendo mas dificil el acceso a la informacion.
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xv.  Conclusiones y observaciones

El Instituto como sistema; lo que refiere a la integracién de los equipos de trabajo en un ambiente y
condiciones favorables a los objetivos y metas Institucionales. La evaluacion realizada ofrece un
panorama de los cambios que requiere la organizacién en el corto y mediano plazo. Su desempefio se
resume en lo siguiente:

Nivel de eficacia respecto del resultado:

Adecuado respecto a las cuotas en cantidad y monto, lo que hacen viable la operacion del Instituto. Su
principal atributo para evidenciar eficacia es el nivel de cumplimiento de las metas planteadas con
relacién a las métricas que se utilizan para comprobarlas.

Consideraciones:

Los indicadores asociados a las métricas de cumplimiento, no estan en todos los casos establecidas
en relacién con la fase (segmento o seccién) del proceso a la que pretenden medir, aun asi dichos
indicadores no pueden considerarse inadecuados, pero representan una medida reciproca del
esfuerzo que realizan las areas operativas, afectando la valoracion que hace el area normativa sobre
el desempefio del personal en la operacién.

Sugerencias:

Incorporar en la medida de lo posible indicadores de calidad, cumplimiento normativo, requisitos de
servicio y calidad en los procesos, uso de listas de verificacién y encuestas de salida, lo que mejorara
positivamente la eficacia de los resultados.

Nivel de eficiencia respecto del resultado:

No existe evidencia de indicadores de desempefio que aprecien el resultado de los procesos en
funcién de los esfuerzos realizados o los insumos utilizados para alcanzarlos. El personal carece de la
cultura del ahorro y la productividad, su desempefio respecto de estos conceptos es lo basico. Una
consideracion especial en este sentido tiene que ver con aspectos de trabajo tan importantes como el
“hardware y las condiciones de trabajo”, aspectos que se han evidenciado presentando en mal estado
y obsolescencia y, que son resultado de la falta de estos indicadores y métricas.
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Consideraciones:

La falta de integracion de métricas e indicadores asociados a la eficiencia son una carencia que
debera resolverse en el corto y mediano plazo; para que no afecte los resultados y el buen nivel de
eficacia que ha alcanzado el Instituto en la incorporacion y la recaudacion.

Sugerencias:

Evaluar la posibilidad de Implementar de sistemas normalizados NMX y NOM, cuyo principal enfoque
sea la productividad y la seguridad.

Nivel de efectividad respecto del resultado:

La evaluacién de los indicadores debera en el corto plazo mejorar la sensacién del resultado en
conjunto y el reconocimiento institucional; si bien existen buenos esfuerzos en este ambito, es
recomendable impulsar su difusién al personal de los logros obtenidos. Es importante que la
retroalimentacion tienda al concepto de la “gestion en linea”, donde las desviaciones, retrasos,
demoras y el nivel de cumplimiento se informe en los tiempos adecuados para tomar las acciones
preventivas y correctivas que eviten o prevengan inconsistencias. El uso de codigos de fallas, la
clasificacién de errores y el reporte de estos deberia ser una herramienta para mejorar el desempefio
del personal.

Consideraciones:

Las organizaciones sin memoria y registro de errores carecen de inteligencia en la gestiébn de sus
procesos; la prevencion es minima y dependen totalmente del enfoque reactivo o de correccion. El
enfoque reactivo genera estrés innecesario y sobrecargas de trabajo a los integrantes, impide la
operatividad de los circulos de calidad o comités de mejora y frustra la colaboracion. Mejoras
potenciales podrian incorporarse a los procesos en las diferentes Delegaciones y Subdelegaciones del
Instituto si se considerara la sistematizacion del proceso de mejora continua, incluyendo en éste la
categorizacion y el catalogo de fallas, asi como la difusion de estrategias de resultados positivos.

Sugerencias:
El mejoramiento de las herramientas informaticas debera incluir médulos de inteligencia de negocios;

el personal debera utilizar dichos mddulos para conocer casos tipo y soluciones implementadas a nivel
operativo en las diferentes entidades del pais.
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