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INTRODUCCION

Hablar sobre la evaluacién de la satisfaccion del cliente no tendria sentido si s6lo
se tratard de evaluar aspectos o caracteristicas del producto que fueron
determinados por el oferente o productor del bien o servicio. Lo anterior obedece
a que no se trata de un ejercicio donde sélo exista quien ofrece el servicio,
mientras que quien lo adquiere es un elemento pasivo en el ejercicio de la
transaccion por lo que no es necesario conocer sus expectativas dado que sélo
se limitard a adquirir o comprar sin cuestionar las caracteristicas que considere

no se adecuen a sus necesidades.

En la realidad lo anterior no ocurre, y cada dia los consumidores toman
conciencia de la necesidad de adquirir productos que cubran las expectativas
sobre calidad que desean satisfacer, por lo que el conocer dichas expectativas o
caracteristicas es esencial para quienes ofrecen el producto si desean cautivar a

los clientes y asegurar su confianza y lealtad a sus productos.

Adicionalmente cuando hablamos de calidad y de adquirir productos de calidad,
los usuarios generalmente asociamos dicha calidad a elementos tangibles que
nos permitan medir, contabilizar o tocar distintas caracteristicas que a nuestra
consideracion puedan agregar valor al bien adquirido. Decimos entonces que
buscamos que dicho bien cumpla con nuestros requerimientos especificos sobre
la funcionalidad para la que queremos destinar dicho bien, asi como el grado en
gue dicha funcionalidad se ve apoyada por elementos o atributos que puedan
agregar valor a nuestra adquisicion. Si dichos bienes, conforme a nuestra
percepcion, tienen un alto nivel de calidad porque cumplen con los elementos de
funcionalidad y de cumplimiento de expectativas, entonces asociamos dicho
producto positivamente. Es decir, nuestra percepcion sobre su desempefio es
positiva y nuestra satisfaccion respecto de la compra generalmente suele
aumentar. Por el contrario, si nuestra percepcion respecto de los resultados

sobre el desempefio 0 sobre el cumplimiento de las expectativas es negativa,



entonces generalmente nuestra satisfaccion disminuye ya que no se cumplié de

la manera esperada.

De la misma forma en que un usuario puede evaluar la calidad sobre
funcionalidad y el nivel de satisfaccion con un producto o bien adquirido, también
lo puede hacer con los servicios, evaluando también calidad y satisfaccion sobre
dicho servicio; sin embargo a diferencia de un producto, el servicio respecto de
sus aspectos técnicos de funcionalidad no puede ser medido o contabilizado en
relacion a caracteristicas tangibles ya que por su naturaleza un servicio es

intangible.

Sin embargo, que un servicio sea un elemento intangible no significa que no
pueda ser sujeto de medicién, es por ello que en la actualidad aunado al
aumento de servicios, muchas organizaciones y empresas se preocupan
ademas de las caracteristicas tangibles de sus bienes, de conocer como la
entrega de dicho bien puede generar una percepcion positiva en los usuarios
porque el servicio con el que fue entregado logré en el usuario una percepcién

positiva.

El mercado de servicios es entonces un nicho en constante crecimiento que se
observa en todas las economias y sobre el cual es importante conocer el grado
de satisfaccion de los usuarios. Ademas, dentro de este sector se encuentra
también el Gobierno, quien en su busqueda constante de cumplir con las
expectativas generadas previas a una eleccion, busca ver al ciudadano mas que
COmMo un sujeto ajeno, como un actor, un cliente que busca al igual que con el
sector privado, que sus expectativas sobre calidad de los servicios recibidos sea
buena y conforme a sus requerimientos establecidos. A través del texto de esta
tesis, observaremos como han existido varios esfuerzos por conocer el grado de
satisfaccion, y como el gobierno también apuesta a realizar servicios de calidad,
en la basqueda constante por lograr la satisfaccion de sus gobernados asi como

el generar confianza en sus acciones del gobierno.



Estudiaremos diversos mecanismos que ayudan a generar mediciones sobre la
satisfaccion, entre ellos encontramos a varios indices de satisfaccion cuyo
objetivo es lograr medir datos que confirmen el grado de satisfaccion de los

usuarios con los servicios o productos recibidos.

Existen algunas variaciones entre los propios indices identificados, ya que en su
busqueda por lograr una correcta medicién de la satisfaccion, han tenido que
realizar algunas modificaciones a los modelos; sin embargo, existe una gran
similitud también entre ellos y es que en su mayoria cuentan con una fuerte
base cuantitativa para el analisis de la informacion. Su fuerte base cuantitativa
permite medir a través de escalas, el grado de satisfaccidon; sin embargo, se
observa que sobre el ambito cualitativo ain queda mucho por hacer y es que
s6lo a través de estudiar y conocer los elementos cualitativos que a la
percepcion de los usuarios son importantes, podremos entender y contextualizar

el grado de satisfaccién expresado en niumeros.

En este sentido esta tesis refuerza la necesidad de conocer a través de los
usuarios cuales son los elementos importantes para poder evaluar su grado de
satisfaccion, asi como el grado de importancia o valor que puedan otorgar a una

u otra caracteristica.

Bajo este contexto, en esta tesis busco establecer a través de un instrumento
de recoleccién de informacién cualitativa, como establecer las dimensiones,
caracteristicas o aspectos de calidad, que los usuarios pueden identificar como
importantes o interesantes al evaluar un servicio, a fin de conocer su grado de
satisfaccion sobre el desempefio del mismo, es decir, verificar el grado en el que

el servicio cumple con la calidad esperada.

El alcance de dicho instrumento serd el de la determinacién de dichas

caracteristicas para el servicio que ofrecen las tiendas Diconsa del Estado de



Tlaxcala. La seleccion de la ubicacion del estudio obedece a la necesidad de
delimitar un espacio de estudio con miembros o personas que utilizan el servicio
y de esta forma conocer los elementos que pueden considerarse importantes en

el momento de realizar una evaluacién de satisfaccion.

De igual forma, una de las razones de la seleccion del Estado de Tlaxcala como
lugar de estudio, es el de realizar un andlisis en el que al final podamos
comparar resultados con un estudio previo realizado a las tiendas Diconsa del
estado de Puebla (Estado que practicamente rodea al estado de Tlaxcala en tres
cuartas partes), donde a través de la aplicacion y adaptacion del indice
Mexicano de Satisfaccion de usuarios se realizé una prueba piloto para conocer
el indice de satisfaccion sobre los servicios de las tiendas Diconsa'. En dicho
ejercicio se observa un alto contenido de datos cuantitativos que permiten
obtener informacién para procesar a través de la metodologia del indice
Mexicano de Satisfaccion del Usuario (IMSU). Sin embargo, no se observa una
metodologia definida para identificar cuéles elementos cualitativos deberan de
preguntar a los usuarios para conocer su nivel de satisfaccion o sobre cémo se

construyeron o definieron los parametros a medir.

Derivado de la necesidad de responder a esta ultima pregunta, el equipo IMSU,
conformado por la Dra. Odette Lobato Calleros y los Mtros. Hugo Serrato y
Humberto Rivera, investigadores del departamento de Ingenierias de la
Universidad Iberoamericana, se invitd a colaborar a especialistas en analisis
cualitativo, para enriquecer la metodologia del indice Mexicano de Satisfaccion
del Usuario, por lo que la concepcién de esta Tesis estd basada en esta
iniciativa, misma que nos llevd a encontrar que existen tendencias de
investigacion actuales que han realizado esfuerzos por justificar el uso de
metodologia cualitativa en conjunto con la metodologia cuantitativa a fin de

generar mejores resultados.

! Lobato Calleros, M. Odette., Serrato, Hugo y Rivera, Humberto (2006). Version final del Reporte de la aplicacion de la
Metodologia para la Obtencion del indice de Satisfaccion del Beneficiario del programa de Abasto Rural. Reporte de
Investigacion presentado a SEDESOL. Universidad Iberoamericana.
http://www.sedesol.gob.mx/index/index.php?sec=801917 (diciembre de 2009).




Partiendo de lo anterior, el ejercicio de esta tesis es un esfuerzo por estudiar y
demostrar como lo cualitativo no se encuentra peleado con lo cuantitativo y por
gué es importante trabajar en conjunto para obtener mejores resultados al
momento de hablar de evaluaciones de bienes y servicios, asi como de los

ejercicios de evaluacion de servicios y politicas publicas.

En dicho contexto analizamos diversos indices de Satisfaccion de Usuarios para
conocer su conformacién; sin embargo utilizamos como base el indice Mexicano
de Satisfaccion del Usuario (IMSU), el cual es el resultado del esfuerzo de la
Universidad Iberoamericana por adaptar el indice Americano de Satisfaccion de

Usuarios a la realidad en México.

A través del analisis del IMSU desarrollamos el instrumento y la metodologia que
nos ayuda en nuestro estudio de caso a conocer e identificar de forma ordenada,
cudles deberian de ser las dimensiones que el IMSU debe de tomar en cuenta al
momento de realizar una evaluacién de satisfaccion sobre el servicio de las

Tiendas Diconsa en Tlaxcala.

Finalmente con los resultados obtenidos se realiza una comparacion contra el
estudio previo realizado a las tiendas Diconsa de Puebla a fin de conocer si
existieron dimensiones distintas a evaluar entre ambos ejercicios y concluir

sobre los hallazgos que se encuentran.

Partiendo de lo anteriormente expuesto, el objetivo que se propone esta tesis, es
proporcionar evidencia de cémo el indice Mexicano de Satisfaccion del Usuario
podria complementar su metodologia actual a través del apoyo de metodologia

cualitativa.
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CAPITULO I. LA SATISFACCION COMO GENERADOR DE CONFIANZA EN
LOS SERVICIOS PUBLICOS

En este capitulo vamos a explicar la relacion entre las expectativas de calidad, la
calidad propiamente y la satisfaccion como resultado de la calidad, asi como la

hipétesis que considera a la confianza como resultado de la satisfaccion.

Para ello, realizaremos un recorrido a través del concepto de calidad, su
significado y su importancia en los servicios; la idea fundamental es abordar
como se ha medido el grado de satisfaccion de los usuarios de servicios.
También revisaremos cémo el proceso de calidad en los servicios no es sélo una
inquietante para instituciones privadas, sino también para el gobierno como
prestador de servicios y cOmo éste utiliza la calidad en sus servicios como medio

para lograr obtener o recuperar la confianza de los ciudadanos.

En este contexto llegaremos a describir y entender por qué es necesario realizar
ejercicios de evaluacion sobre las instituciones publicas y en nuestro caso
particular, sobre los programas sociales; ya que como se explica en este
capitulo, sélo a través de un ejercicio objetivo de evaluacion, el gobierno puede
llegar a identificar si los resultados planteados se han alcanzado o cuales son
las lineas de accién que debe de seguir para lograr cumplirlos.

A través de la descripcion de los distintos elementos que introduciremos en este
capitulo (Calidad, Servicios, Satisfacciéon, Confianza, Evaluacién, etc), asi como
de la relacion que guardan entre si, podremos tener clara la importancia del
estudio y analisis de cada uno de ellos a fin de entender como es que un modelo
de satisfaccion debe contemplar su estudio y validacion. Esta introduccion a los
elementos de estudio de un modelo de satisfaccidén, son la base que el IMSU
(indice Mexicano de Satisfaccion de Usuarios) utiliza en su realizacion y son la

base de nuestro estudio, mismo que busca identificar como estos elementos son
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necesarios cuando queremos conocer a través de la evaluacion, la satisfacciéon

para los servicios ofrecidos por el gobierno.

1.1 El papel de la calidad en los servicios en México

En México?, la preocupacion por la calidad comenzé a tomar forma a partir de
1987 donde diversos actores de las compaiiias industriales y de servicio crearon
la Fundacién Mexicana para la Calidad Total (FUNDAMECA)?, posteriormente
en 1989 en cooperacion entre FUNDAMECA y la Secretaria de Comercio y
Fomento Industrial (Actualmente Secretaria de Economia) anunciaron la
creacién del Premio Nacional de Calidad (PNC)*, mismo que fue entregado por
primera vez en 1990.

El proceso de implementacién de la calidad en México se debid en gran parte a
la necesidad que el pais tenia de competir en un mercado cada vez mas
globalizado y donde los requerimientos esperados en los productos y servicios
exigian mayores y mejores estandares de desempefio y funcionalidad. Es a
través de estas necesidades que la calidad ha sido observada, no sélo en
México sino en todo el mundo, como una herramienta para la mejora constante y

donde cada vez més actores apuestan para lograr satisfacer a sus usuarios.

Como ejemplo de la importancia del significado de calidad y de la bausqueda para
lograr su cumplimiento con el objetivo de lograr la satisfaccion de quienes la
obtienen, encontramos a la ASQ (Asociaciébn Americana para la Calidad por sus

siglas en inglés) que define a la calidad como: “el resultado de la interaccion de

% A diferencia de paises como Japén, donde la preocupacion por la calidad comenzé al finalizar la segunda guerra
mundial, asi como de Estados Unidos de América cuya historia sobre la calidad comienza incluso con anterioridad a la
segunda guerra mundial.

® Actualmente Sociedad Mexicana para el Desarrollo de Calidad Total, S.C. (SMCT), que surge en el afio 2001 para dar
continuidad a los logros de la Fundacion Mexicana para la Calidad Total, A.C. y capitalizar la experiencia acumulada
desde 1987. Fuente http://www.fundameca.org.mx/

* Reconocimiento a nivel nacional que se entrega anualmente a las organizaciones que se distinguen por contar con las
mejores practicas de direccion para la Calidad Total cuyo propésito es promover y estimular la adopciéon de procesos
integrales de calidad total para que las organizaciones mexicanas sean competitivas, innovadoras, adaptables y
socialmente responsables. Fuente http://www.pnc.org.mx/
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dos dimensiones, la primera, las caracteristicas de un producto o servicio que
ofrecen en sus habilidades el satisfacer las necesidades establecidas o

implicitas, y la segunda, el tener un producto o servicio libre de deficiencias®”.

Si tomamos como referencia la definicibn anterior, existen entonces dos
dimensiones de cdmo entender a la calidad, la primera la que de forma subjetiva
nos dice lo que el cliente quiere y la segunda dimension la objetiva que se refiere
a lo que se ofrece; no podriamos hablar de calidad si s6lo contemplaramos una
dimension, pues ambas trabajan en conjunto. Sin embargo, cuando hablamos de
servicios, definir lo que se ofrece puede ser dificil ya que existen dificultades en
delimitar y establecer medibles para un entendimiento claro del servicio. La
razon de dichas dificultades radica en las caracteristicas de lo que un servicio
representa tales como:

e Intangibilidad (Bateson, 1977)
e Heterogeneidad (Booms, Biter, 1981)
e Inseparabilidad (Carman, Langeard, 1980)

e Son perecederos (Grénroos, 1990)

Por su intangibilidad (no pueden ser medibles, inventariados, probados y
validados previos a la entrega al cliente o usuario), encontramos dificultades en
entender como el cliente percibe sus servicios y evalla la calidad de los mismos.
Ademas, dado que pueden variar de un productor a otro, de cliente a cliente y de
un dia a otro, la consistencia en el comportamiento del personal es dificil de
medir porque lo que la compafia pretende entregar puede ser completamente
diferente de aquello que el consumidor recibe. Esto nos demuestra que la
calidad en el servicio no es desarrollada en la planta de manufactura o en una
oficina y posteriormente entregada de la misma forma al consumidor, sino que
en muchas ocasiones se realiza durante la entrega del servicio con la interaccion

entre el cliente y el contacto de la compafiia, donde en muchas ocasiones, quien

® hitp://www.asq.org/ Glosario de la American Society for Quality.
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entrega el servicio tiene menos control sobre la calidad en el servicio que
cuando durante la realizacion del servicio, la participacion del cliente es intensa y
afecta el proceso. En esta situacion, los requisitos del cliente, se vuelven criticos

para el desempenio de la calidad del servicio.

En consecuencia, Ruiz-Olalla Corcuera (citado por Blanco, Guzméan y Guzman,
2007, Pag. 143) sefiala como rasgos caracteristicos de la calidad del servicio,
los siguientes: (a) su mayor dificultad de valoracion por parte de los clientes en
relacion con la calidad de los bienes tangibles, (b) la influencia en su
determinacion de las expectativas de los clientes y (c) el hecho de que su
evaluacion abarca tanto el servicio en si mismo como el proceso a través del
cual se lleva a cabo su prestacién, pueden incidir factores tales como el
comportamiento o la apariencia de la persona encargada de llevar a cabo la
provision del servicio. Por otro lado, distintos autores, entre los que cabe citar a
Castell6 Taliani y Lizcano Alvarez (1998), Mora Corral y Vivas Urieta (2001),
Ruiz-Olalla Corcuera (2001) y Swiss (1992), consideran que la calidad de los
servicios dependera de una serie de factores, entre los que destacan: (a) los
elementos tangibles asociados a la prestacion del servicio o al propio servicio,
(b) la preparacion y conocimientos que posee el personal encargado de prestar
el servicio con relacion al mismo, (c) la fiabilidad, credibilidad y reputacién del
prestador del servicio, (d) la adecuacion del servicio a las necesidades de los
usuarios y (e) la empatia existente entre el prestador del servicio y el cliente
(derivada de la comprension por parte de aquél de las necesidades de éste y de

la accesibilidad como via para favorecer su satisfaccion).

Tratar de evaluar entonces la calidad en el servicio con base en elementos de
forma es mas dificil que evaluar la calidad de los bienes porque cuando se
adquieren bienes, los consumidores emplean indicadores tangibles para juzgar
la calidad: estilo, dureza, color, etc. Cuando se compran servicios, existen muy
pocos indicadores tangibles. En la mayoria de los casos, ésta clase de evidencia

se encuentra limitada a las localidades del proveedor para entregar el servicio,
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equipo y personal. En la ausencia de evidencia tangible para validar la calidad,
los consumidores deben depender de otros indicadores. La naturaleza de estos
otros indicadores no ha sido explorada por investigadores aunque algunos
autores han sugerido que el precio se convierte en un eje pivote de la calidad, en
situaciones donde no se cuenta con otro tipo de informacién (McConnell 1968,
Olander 1970, Zeithaml 1981).

La importancia de conocer la calidad de los servicios se ha vuelto un objetivo de
gran interés ya que las industrias de servicio a nivel internacional juegan un
papel importante en la economia internacional, por lo que al lograr conocerla y
asegurar la entrega de servicios de gran calidad los oferentes aseguran una

estrategia de aumento en la efectividad en los mercados.

Confirmamos con lo anterior, que el problema inherente a la medicion de la
calidad en un servicio es la complejidad de su definicion de forma obijetiva,
incluyendo ambas dimensiones, lo que el cliente o usuario espera y lo que los
oferentes pueden ser capaces de cumplir. Lo anterior no deberia de ser un
obstaculo para dejar de determinar elementos que ayuden a establecer la
calidad en los servicios y es por ello que para lograr definir dichos elementos y
posteriormente evaluar su cumplimiento (para asegurar la satisfaccion del
cliente), actualmente se busca complementar metodologias que ayuden a

identificar de forma objetiva ambas dimensiones.

1.1.1 Calidad en Servicios Gubernamentales

Para los servicios que se prestan por parte de empresas privadas (es decir,
aguellos por los cuales el receptor paga una contraprestacion a cambio) la
evaluacion de la calidad del servicio supone comparar los niveles de costos que
el cliente esta dispuesto a asumir con el tipo de prestaciones que espera recibir
a cambio, de tal forma que se puede establecer una relacion entre los distintos

niveles de costo y de calidad deseados, cosa que en muchos casos no es
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posible en los servicios publicos (Swiss, 1992). Lo anterior hace que la
evaluacion de su calidad resulte ain mas complicada en este sector (Bigné
Alcaniz et al, 1995). Ademas, al no estar claramente delimitada la figura del
cliente de las entidades publicas es mucho mas dificil conocer cuédles son sus
expectativas con relacion a los servicios que se suministran a fin de poder
evaluar la calidad de los mismos. En muchas ocasiones, las instituciones
publicas no ven al ciudadano como cliente y de igual forma el ciudadano no
percibe que pueda o deba ser tratado como cliente pues observan a los servicios

publicos como un ejercicio distinto.

Por lo anterior, la necesidad de asegurar calidad en los servicios no es un
esfuerzo exclusivo de sectores privados, a nivel internacional existe una
concientizacion sobre la necesidad de proveer calidad a los usuarios en los
servicios publicos ya que cada vez mas los ciudadanos reconocen como
derecho el obtener un buen servicio de sus instituciones y el ciudadano ha
comenzado a ser considerado como un cliente activo y no un mero receptor
pasivo de los servicios publicos. Sin embargo, durante mucho tiempo y aun en la
actualidad, la calidad no fue un aspecto importante a tomar en cuenta por
considerarse de dificil medicion dada la naturaleza de los servicios que ya
hemos descrito. Lo anterior no significa que en diversos gobiernos la orientacion
a la calidad no hubiera estado presente, como lo describe Beltrami (citado por
Blanco, Guzman y Guzman, 2007. P4g. 140), la calidad en la administracién
publica se distingue en tres grandes etapas: una primera fase, en la que
sobresale el respeto a las normas y los procedimientos; una segunda fase, en la
gue se asimila la calidad a la eficacia y una tercera fase, en la que se entiende a
la calidad como la satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos.

En el primer caso el significado de calidad representa lo que en la industria era
considerado como la conformidad de las especificaciones y donde el cliente o
sus necesidades no eran considerados. Asi, encontramos muchos casos en la

historia de los servicios publicos donde el ciudadano recibia de las instituciones
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publicas so6lo servicios que distaban de un buen trato o atencion a sus
necesidades y se centraban en realizar tramites o0 servicios mecanicos y

burocréaticos.

El concepto de calidad en servicios publicos cambié su significado a finales de la
década de los 60’s en Europa y en paises como Estados Unidos de Ameérica,
cuando la administracion por objetivos gand popularidad en la administracion
publica. En esta fase la calidad aln se centraba en buscar la ausencia de
errores pero comienza a ligar los conceptos de calidad con el propésito para el

cual el producto o servicio deberia funcionar.

A principios de los 80’s el concepto de “calidad total” se transfirié del sector
privado al sector publico haciendo de la satisfacciéon al cliente o ciudadano el
punto de referencia sobre el grado de calidad logrado. El proceso y los esfuerzos
han sido distintos en cada pais; en México, como fue mencionado
anteriormente, en 1990 el gobierno mexicano en conjunto con la Sociedad
Mexicana para el Desarrollo de la Calidad Total (SMCT) entregd el primer
premio nacional de calidad. Sin embargo, desde entonces también el gobierno
ha tomado iniciativas que permiten asegurar que los servicios entregados por las
instituciones gubernamentales, cumplen con los estandares de calidad
necesarios y de esta forma complementar aquello que los usuarios esperan con
lo que el oferente (institucién gubernamental) es capaz de ofrecer sin defectos o
errores. Un ejemplo claro es el modelo de calidad INTRAGOB, que surgié como
un elemento importante para llevar a cabo la Agenda de Buen Gobierno® y cuyo
enfoque era la satisfaccion del ciudadano por medio de un gobierno eficiente y
eficaz, su estrategia era recuperar la confianza de los ciudadanos a traves de la
certificacion de sus servicios y a través de demostrar calidad, competitividad,
agilidad y compromiso en su actuar. Se basa en un modelo sistémico que ve a

toda la instituciébn como una unidad. Entre los instrumentos desarrollados para

® Proyecto de Nacién de Vicente Fox (2000-2006) apoyado en 6 lineas de accién (Gobierno honesto y transparente,
Gobierno Profesional, Gobierno de Calidad, Gobierno Digital, Gobierno con mejora regulatoria, Gobierno que cueste
menos) que requerian de una construccién continua y vanguardista en las areas de crecimiento con calidad, desarrollo
humano y social, orden y respeto.
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cumplir con este proposito, el gobierno federal desarroll6 las Cartas Compromiso
al ciudadano que son documentos publicos donde se proporciona toda la
informacion necesaria para realizar un tramite o solicitar un servicio, haciendo
énfasis en los estdndares de calidad que la institucién se compromete a cumplir.
Con base en el modelo INTRAGOB, se otorgd anualmente durante el sexenio de
Vicente Fox el premio INTRAGOB a instituciones que a través de una evaluacion
demostraran que su trabajo se encontraba orientado a satisfacer plenamente las
expectativas y necesidades de los ciudadanos (clientes) de los productos y/o
servicios que proporcionaba la Administracién Publica Federal.

Actualmente, bajo el periodo presidencial de Felipe Calderén (2006-2012),
dentro del Plan Nacional de Desarrollo y bajo el eje de “Democratizaciéon

Efectiva”’

, se plantea la necesidad de un gobierno eficiente y eficaz y la
necesidad de implementar estrategias que orienten a la funcion publica a
mejorar su desempefio para satisfacer las necesidades de los ciudadanos en
cuanto a bienes y servicios publicos. La propuesta de verificacion de este eje es
una estrategia de evaluacion del desempefio de los programas de gobierno y su
impacto en la poblacion donde se establece la necesidad de contar con
mecanismos de evaluacion objetiva sobre cobertura, eficiencia, impacto
econdémico y social, calidad y equidad, asi como evaluar la satisfaccion de los
ciudadanos en los procesos de la gestion publica y en la entrega de los

servicios.

Observamos que aunque no hay una continuidad clara en las acciones de
ambos sexenios, con las iniciativas descritas podemos decir que México
actualmente se encuentra migrando de la segunda a la tercera etapa de las
descritas por Beltrami, ya que aunque se realizan esfuerzos por conocer la

satisfaccion de los usuarios, dichos esfuerzos deben de partir de una base en la

” Plan Nacional de Desarrollo (2007-2012) http:/pnd.presidencia.gob.mx/
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que la calidad de los servicios sea observada como servicios que cumplen con el

propésito establecido y los cuales el gobierno es capaz de cumplir.

En este punto es importante recordar que la calidad en los servicios per se no
puede ser elemento suficiente para asegurar que existe satisfaccion de los
usuarios, sino que deben existir herramientas que nos permitan conocer el grado
de su impacto en la satisfaccion de los ciudadanos de esta forma lograr el
principal objetivo de trabajar con base en calidad, que es precisamente “la

satisfaccion de los usuarios”.

1.2 El papel de la calidad en la satisfaccion de usuarios de servicios

El analisis de la satisfaccion no es un tema nuevo, se trata de un indicador que
ha sido tratado de medir desde hace tiempo y que siempre ha ido de la mano
con el tema de calidad que ya hemos mencionado; sin embargo, su medicion es
un tema que adn en la actualidad sigue presentando actualizaciones. A finales
de los afios 70 y principio de los 80, existié un incremento en la investigacion
social en general y de forma mas especifica en encuestas de satisfacciéon con
relacion a los servicios locales (Stipak, 1979, citado por Bouckaert y Van de
Walle 2003. Pag. 331). Desde principios de los afios 90, se desarrollaron
diversas herramientas disponibles para las mediciones sociales, de igual forma
con base en el contexto social de una cultura de servicio mejor orientada al
cliente se cred un gran interés en la medicién de las encuestas de satisfaccion.
Los resultados de estas investigaciones han sido generalmente utilizados en
estudios de benchmark® para comparar servicios, para evaluar la calidad y para

tomar acciones sobre los resultados.

Encontramos entonces que diversos instrumentos de medicion de la satisfaccion

de usuarios fueron desarrollados con el Unico fin de conocer el impacto de los

8 Benchmarking es una técnica disefiada para mejorar la calidad y eficiencia de servicios publicos. En esencia el
benchmarking envuelve la comparacién de aspectos especificos del cdmo se trata un problema publico contra un ideal
(benchmark). Gale Thompson Virtual Library

19



productos y servicios en los usuarios finales (en el capitulo Il describiremos
dichos instrumentos de forma mas especifica). En estos instrumentos existe una
tendencia a sugerir gue un elevado nivel de calidad en el servicio respecto de las
expectativas de los usuarios y como fueron satisfechas dichas expectativas
puede provocar una percepcién positiva generando satisfaccion y pudiendo
incluso llegar a generar lealtad en los individuos que ofrecen y generan los

servicios.

La percepcion de la calidad en el servicio es el resultado de una comparacién
entre las expectativas del cliente con el desempefio actual. “La calidad en el
servicio es la medida en como el nivel de servicio entregado se ajusta a las
expectativas del cliente”. Entregar calidad en el servicio se refiere a cumplir de
forma consistente las expectativas del cliente (Lewis y Booms 1983). Sin
embargo, medir la percepcion de la calidad ha resultado un tema que diversos
investigadores han trabajado con el fin de conocer dicha percepcion y poder

continuar con la medicién de la satisfaccion.

1.2.1 Medicion de la satisfaccion en servicios publicos

La satisfaccion es un indicador de la percepcién positiva sobre el desempefio de
una institucién®. Debemos entonces distinguir que la satisfaccién no es dar
soporte o tener un compromiso con dichas instituciones, ya que en muchas
ocasiones, podemos no estar de acuerdo en la forma en que dichas
dependencias se manejan o son administradas; sin embargo, el servicio que
obtenemos de dichas instituciones nos satisface conforme a las expectativas

gue definimos como importantes, es decir la calidad del servicio.

® "satisfaccion.” Enciclopedia de Gobernabilidad. Ed. Mark Bevir. Vol. 2. Thousand Oaks: Sage Reference, 2007. 2 pp.
2 vols. Gale Virtual Reference Library. Gale. Universidad iberoamericana A.C..17 Enero 2008
http://find.galegroup.com/ips/start.do?prodld=IPS
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La calidad del servicio representa juicios de valor sobre los resultados, impactos
y salidas sobre lo que las instituciones hacen o proveen. Estas cualidades son
previstas por las instituciones como reglas u objetivos a cumplir, sin embargo,
para los usuarios se trata de una valoracion subjetiva derivada de la
comparacion del nivel de servicio esperado de la institucion con lo que se

esperaba que dicha organizacién entregara.

En conjunto, ambas ideas nos refieren a que al percibir una elevada calidad de
servicios entregados, generalmente nos sentimos satisfechos con la institucion.
En este sentido al tratar de definir a la Calidad percibida encontramos que
Parasuraman (1988) la establece como el juicio del cliente sobre la excelencia o
superioridad de una institucion (se trata de una forma de actitud) y los resultados

de la comparacién de las expectativas con la percepcion del desempefio.

Con lo anterior, encontramos que para poder conocer la satisfaccion de los
usuarios o ciudadanos sobre los servicios publicos, debemos enfocarnos en
observar como dichos servicios son percibidos y evaluados por los ciudadanos
como servicios de calidad, una vez que su desempefo respecto de las

expectativas fuera cumplido conforme a lo que esperaba.

Sin embargo, debemos tomar en cuenta que diversos estudios han mostrado
que la evaluacion de los servicios depende en las caracteristicas del servicio
(Roth 1990; Das 1995, citados por Bouckaert y Van de Walle 2003), por ello es
importante destacar que la calidad per se (la calidad que el prestador del servicio
haya determinado) no constituye una regla para el aumento de la satisfaccion de
los usuarios, sino que resulta necesario que la satisfaccién de los usuarios se

evalle conforme a lineamientos que involucren a las partes y sus expectativas.

Por su parte, en las encuestas de satisfaccion, se presupone una relacion
directa entre calidad de un determinado servicio y la satisfacciébn de usuarios

(relacionada con la calidad percibida). Si la calidad del servicio aumenta, se
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supone que la satisfaccién también aumenta. Bouckaert (1995) establece que no

siempre es asi debido a:

e Diferentes visiones de calidad entre productores y clientes.
e Cambios no sélo en la calidad y percepciones de la misma, sino en
expectativas

e Diferentes caracteristicas del servicio

Al conjugar todos estos elementos encontramos la necesidad de medir la calidad
percibida a fin de que la satisfaccion sobre la calidad del servicio final no sea
representada solo por un juicio particular, sino que sea un indicador que permita
un juicio objetivo sobre lo que la institucion es capaz de ofrecer y como dicha
capacidad se relaciona con la expectativa de calidad de los usuarios.

En este contexto las herramientas de evaluacion de calidad no sélo deben
preguntar a los clientes o usuarios sobre su satisfaccion sobre cierto aspecto,
sino también en la importancia de dicho aspecto. Para los clientes las
expectativas cambian y dichas expectativas y su percepcion no soOlo son
determinadas a nivel individual por la interaccion del ciudadano con el servicio,
sino que también influye el entorno y la interaccion social sobre lo que el
ciudadano espera de los servicios y la forma en la que ellos perciben el

funcionamiento de dichos servicios.

Las herramientas para la evaluacién y medicién de la satisfaccion deben medir
con bastante precisién las expectativas y percepciones de los usuarios y el
grado en que se cumplieron; para ello deben de ser capaces de conjugar
ademas de metodologia cuantitativa que permita correlacionar el grado de

satisfaccion con la confianza, metodologia cualitativa que ayude a conocer de
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manera mas profunda cuéles son las dimensiones de calidad'® que el usuario

considera importantes para la entrega de un servicio.

Lo anterior es aun mas importante en nuestro caso de estudio dado que existen
argumentos que suelen objetar que muchas de las dimensiones de lo social son
de indole subjetiva, por lo que resultaria imposible medirlos, tal argumento
tiende a ampliar las ambigtiedades y con ellas los grados de arbitrariedad y de
mala asignacion de recursos; el supuesto de esta critica es que la medicién esta
relacionada con la cantidad y que ella puede medirse con escalas que se
consideran soélo adecuadas para aspectos cuantitativos; sin embargo, las
ciencias sociales manejan desde hace mucho tiempo, procedimientos basados
en escalas que permitan establecer la viabilidad de la evaluacion, ain cuando
los objetivos de los programas y proyectos sociales y las formas de alcanzarlos
no sean traducibles a aquellas otras escalas. La evaluacion sin duda, incluye

explicitamente la cualidad y la posibilidad de medirla™*.

Por ello es necesario y factible evaluar las politicas sociales en el sentido de
medir los resultados de las acciones realizadas. Aun los mas abstractos
enunciados de politica solo pueden llevarse a la practica mediante su
operacionalizacion en programas y proyectos que se plasman en acciones
concretas, siendo siempre posible evaluar si alcanzaron los objetivos que
querian obtener. Por lo anterior, diversos trabajos de investigacion han
destacado el uso de la investigacion cualitativa en el desarrollo de evaluaciones
de los programas de gobierno®?, en donde se establece el deseo por conocer el
impacto de un programa respecto de los objetivos propuestos y sus resultados.
Raggio (2001), establece que el uso de la evaluacién cualitativa permite redefinir
el concepto de necesidades basicas a partir de las percepciones que tienen los

destinatarios de sus necesidades.

19 Caracteristicas del servicio, que el cliente o usuario han definido como requerimientos en las que basa su opinién
sobre el desempefio o calidad percibida.

! Evaluacion de Proyectos sociales. Ernesto Cohen, Rolando Franco. Siglo veintiuno editores. 1992.

12 “Evaluacién de Programas Sociales desde una perspectiva cualitativa. En torno de la definicién de las necesidades a
partir de los destinatarios” Lic. Liliana Raggio / http://www.ubiobio.cl/cps/ponencia/doc/p12.4.htm
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Las conclusiones obtenidas de estos trabajos de investigacion describen como a
través de la incorporacion de las percepciones de los beneficiarios en la
evaluacion de estos programas se puede advertir, que las necesidades que ellos
estan expresando, no son de modo alguno sélo materiales. A partir de esta
primera constatacion se advierte la fertilidad de la evaluacion cualitativa para
redefinir el concepto de necesidades basicas, a partir de la percepcion que

tienen los destinatarios de sus necesidades.

Margaret D. LeCompte (1995) por su parte, define a la investigacion cualitativa
como una categoria de disefios de investigacion que extraen descripciones a
partir de observaciones que adoptan la forma de entrevistas, narraciones, notas
de campo, grabaciones, transcripciones de audio, registros escritos de todo tipo,
fotografias o peliculas y artefactos®. La mayor parte de los estudios cualitativos
estdn preocupados por el contexto de los acontecimientos, y centran su
indagacion en aquellos contextos en los que los seres humanos se implican e
interesan, evallan y experimentan directamente (Dewey, 1934; 1938). Esto es lo
gue significa calidad: lo real, mas que lo abstracto; lo global y concreto, mas que
lo disgregado y cuantificado’®. Es mas, la investigacion cualitativa investiga
contextos que son naturales, o tomados tal y como se encuentran, mas que

reconstruidos o modificados por el investigador (Sherman y Webb, 1988).

Por ello, sbélo siendo capaces de establecer mecanismos que incorporen
metodologia cuantitativa y cualitativa podremos asegurar que al hablar de
medicién de satisfaccién de los usuarios sobre servicios publicos contemplemos
los aspectos necesarios para asegurar consistencia en la informacion; con lo

anterior nos referimos a la necesidad de medir el grado de satisfaccion de los

¥ Un matrimonio conveniente: Disefio de investigacion cualitativa y estandares para la evaluacién de programas [*]
Revista Electronica de Investigacion y Evaluacion Educativa // 1995 // Volumen 1 // NGmero 1 ISSN 1134-4032 // D.L. SE-
1138-9. Margaret D. LeCompte

 |bid.
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usuarios a través de evaluar el grado de cumplimiento de sus expectativas
conforme a la calidad percibida. Tanto la calidad como las expectativas entonces
tendrian que contemplar para sus indicadores o dimensiones aquellos aspectos

gue tanto las instituciones publicas como el ciudadano considera importantes.

El objetivo de toda evaluacién es incrementar el grado de satisfaccion®™ y la
calidad en los servicios a la vista de los usuarios, donde el propésito final es
renovar la confianza de los usuarios no soélo en dichos servicios, sino en el
mismo estado. Como se ha descrito anteriormente para el caso de México, el
mismo Plan de Desarrollo contempla como objetivo final lograr recobrar la
confianza del ciudadano a través de un gobierno mas eficiente que entregue
servicios de calidad a sus usuarios, pero para ello es necesario establecer las
herramientas que permitan conocer si una mejor calidad en el servicio
representa un aumento en la satisfaccion y una renovada confianza en el
gobierno, sobre todo porque como describiremos posteriormente, el nivel de
confianza de los mexicanos a nivel nacional, no se relaciona con la efectividad
con en la que las instituciones publicas otorgan o no servicios con mejor calidad,
sino que en muchas ocasiones ligan su confianza con los hechos o experiencias

previas, ya sean propias o comunicadas a través de otros ciudadanos.

1.3 Confianza en el gobierno

En las sociedades modernas, la complejidad social, el continuo y rapido avance
tecnoldgico, la globalizacion econdémica y social, requieren miembros que
confien entre ellos y confien en las instituciones; de otra forma, actuar en
conjunto con el propésito de buscar objetivos comunes seria virtualmente
imposible. Nos referimos entonces a la necesidad de un trabajo conjunto que

permita a los ciudadanos trabajar con la confianza en que existen instituciones

* Nos referimos a aquellas evaluaciones que realizan los duefios o proveedores del servicio, en este caso las
instituciones publicas o el gobierno en la busqueda de evaluar la efectividad de sus planes o programas de gobierno.
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gue ademas de actuar de acuerdo a sus propios objetivos, también trabajan a

favor del bien publico.

Si los ciudadanos expresan su satisfaccion con el desempefio general del
gobierno, entonces generalmente asumimos que se desempefia de forma
adecuada, en contraste, si los ciudadanos se encuentran insatisfechos entonces
el desempefio no es el adecuado; sin embargo, esta idea debemos basarla no
sélo en el juicio empirico de los ciudadanos sino a través de una interrelacion de
los objetivos estratégicos del gobierno y la forma en que el ciudadano observa

los resultados y los relaciona con sus expectativas.

En este sentido, a diferencia de la confianza en las relaciones interpersonales, la
confianza en un contexto politico es impersonal y se caracteriza por los
conflictos de interés. La confianza puede ser dividida en dos niveles: el micro
nivel, como es visto en las relaciones personales e inmediatas, o el macro nivel,
donde la confianza existe entre extrafios lejanos o0 entre personas e
instituciones. La confianza en el gobierno existe en una relacion de macro nivel

entre ciudadanos y representantes gubernamentales, instituciones y sistemas®®.

Si existe desconfianza en el gobierno, ésta se encuentra generalmente atribuida
a su bajo desempeio y una de las consecuencias de dicha desconfianza de los
ciudadanos podria traducirse entre muchas cosas en el disgusto por pagar
impuestos e invertir en el trabajo del gobierno. Los recursos por tanto son
limitados y el gobierno debe de mejorar su desempefio para tratar de ganar la
confianza de los ciudadanos. Resulta por lo tanto interesante establecer una
evaluacion del desempefio tomando en cuenta no sélo a la relacion gobierno-
usuario, sino también entre los usuarios pues muchas veces los usuarios
pueden establecer expectativas negativas aun antes de recibir el servicio debido

al intercambio de experiencias previas. La evaluacién del desempefio del

8 “Tryst." Encyclopedia of Governance. Vol. 2. Thousand Oaks, CA: Sage Reference, 2007. 992-993. Gale Virtual
Reference Library Gale Universidad Iberoamericana A.C.. 17 Enero 2008
<http://go.galegroup.com/ps/start.do?p=GVRL&u=amigo01>.
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gobierno por tanto debe ser un instrumento que involucre a ambas partes,
evaluadores y evaluados. Es decir, identificar aquellas entradas que para los
usuarios son relevantes y establecer la pertinencia del alcance de los servicios

por parte de los evaluados.

Lo anterior obedece a la necesidad de establecer que no todas las
dependencias gubernamentales son iguales y la confianza por tanto no es un
asunto que se gana para siempre, se conquista todos los dias, va de la mano de
la credibilidad y de un ejercicio auténtico de gobierno, que tiene que ver con las
necesidades del pueblo, no es un asunto de mercadotecnia, no es un tema que
tenga que ver con los medios, sino con la practica de un ejercicio ordenado del

gobierno'’ y donde sin ella el trato puede volverse complicado.

El proceso entonces de confianza entre un gobierno y sus ciudadanos puede ser
complicado y abarca varias etapas. Primero porque antes de ser gobierno, un
partido o candidato busca ganarse la simpatia de los electores, y si lo hace,
estos ultimos le otorgan un voto de confianza al elegirlos en las urnas.
Establecido el gobierno entonces es responsabilidad de quienes llegan al poder
fortalecer la confianza que la gente deposito en ellos a través del cumplimiento

de las promesas realizadas en camparia y de efectuar una buena gestion.

En México vemos establecido también dentro del Plan Nacional de Desarrollo
(2007-2012) dentro del eje de “Estado de Derecho y Seguridad” la propuesta
sobre la confianza en las instituciones publicas en donde el objetivo es
generalizar la confianza de los habitantes en las instituciones publicas,
particularmente en las de seguridad publica, procuracién e imparticién de
justicia. Se proponen distintas estrategias tales como el fortalecimiento de los

mecanismos de comunicacién con la ciudadania, promover la identidad

'7 Jorge Chavez Presa doctor en Derecho por The Ohio State University
http://lwww.ujat.mx/noticias/718/chavez.html

27



institucional, el valor del servicio publico y la ética profesional de los servidores

publicos y el combate a la corrupcion.

La apuesta del gobierno es la mejora de los servicios para evitar corrupcion y
rendicion de cuentas, lo anterior obedece a una tendencia de desconfianza que
se muestra a través de diversos estudios realizados en afos recientes donde por
ejemplo en 2005 Parametria’® realiz6 un estudio para conocer con base en las
variables que la National Election Studies (NES) de la Universidad de Michigan
consideré para medir la confianza de una sociedad sobre su gobierno. Las
variables tienen que ver con: a) inclusion, es decir, si la gente percibe que la
administracion federal estd gobernando o no para todos, b) con lo qué hace el
gobierno con los impuestos recaudados, y €) si existe 0 no corrupcion en los

funcionarios federales.

El resultado para la confianza en el gobierno en México confirmé que “nunca o
algunas veces” confia en lo que el gobierno realiza y cuya conclusién establece
como parte de la explicacion que muchos mexicanos tienen una percepcion
negativa del gobierno y donde también perciben como factor de desconfianza a

la corrupcién entre los funcionarios gubernamentales™.

Otro estudio realizado también por Parametria en julio de 2006 establece que la
confianza de la sociedad en las instituciones politicas, econémicas y sociales del
pais se pueden separar en instituciones de alta confianza, de mediana confianza

y de baja confianza dénde en las de baja confianza se encuentran la Presidencia

18 Empresa dedicada a la investigacion estratégica de la opinién y andlisis de resultados, herramienta fundamental para
conocer la imagen de las instituciones o personas, la satisfaccién de clientes con los productos o servicios que ofrece
una institucion, y las demandas de una poblacién especifica. http://www.parametria.com.mx

Y NOTA METODOLOGICA. Estudio: Encuestas en vivienda. Representatividad: Nacional. Nimero de entrevistas: 960.
Nivel de confianza estadistica: 95%. Margen de error: (+/-) 3.2%. Disefio, muestreo y andlisis: Parametria S. A. de C. V.
Método de muestreo: Aleatorio sistematico con probabilidad proporcional al tamafio. Unidad de muestreo: Las secciones
electorales reportadas por el IFE. Fecha de levantamiento: del 25 al 28 de febrero de 2005.
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de la Republica, los jueces y magistrados, la cAmara de diputados y senadores y

los partidos politicos?.

En 2006 y 2007 el Latinobarémetro?* determiné a la cantidad y calidad del
estado como parte de los temas centrales de la democracia, y la forma de
medirlo fue a través de los servicios publicos y en qué condiciones son recibidos
por la poblacién. Se construyéd entonces un indice?? de satisfaccién que
comparaba ambos afios encontrando que mientras en 2006 por tratarse de un
afo electoral, los estados se esmeraron en dar mejores servicios de acuerdo a
la percepcion de los ciudadanos, en 2007 la satisfaccion bajo. La conclusion al
respecto fue que los estados requieren de menores grados de volatilidad de
percepcion en la entrega de sus servicios, requieren servicios que puedan
sostener una calidad a través del tiempo para obtener la satisfaccion de sus

usuarios®.

En este estudio México obtuvo solo un 21% de satisfaccion alta frente a un 33%
de satisfaccion media y un 46% de satisfaccion baja. La mayor parte de los
paises evaluados, en total 14 (incluido México), tienen 40% o mas de sus
ciudadanos con una satisfaccion “baja” con los servicios del estado, lo que

caracteriza la region con una baja calidad del estado.

% NOTA METODOLOGICA. Estudio: Encuestas en vivienda. Representatividad: Nacional. NUmero de entrevistas: 1,000.
Nivel de confianza estadistica: 95%. Margen de error (+/-) 3.1%. Disefio, muestreo y analisis: Parametria SA de CV.
Operativo de Campo: Grupo Viesca. Método de muestreo: Aleatorio sistematico con probabilidad proporcional al tamafio.
Unidad de muestreo: Las secciones electorales reportadas por el IFE. Fecha de levantamiento: del 22 al 25 de julio del
2006. Articulo publicado en el periédico Excelsior.

2 | atinobarémetro es un estudio de opinién publica que aplica anualmente alrededor de 19.000 entrevistas en 18 paises
de América Latina representando a mas de 400 millones de habitantes. Corporacién Latinobarémetro es una ONG sin
fines de lucro con sede en Santiago de Chile. http://www.latinobarometro.org/.

2 indice servicios basicos. El indice de satisfaccion con los servicios basicos fue elaborado por lainobarémetro a partir
de 8 indicadores de satisfaccion: salud, educacion, espacios publicos y areas verdes, servicios municipales, caminos y
pavimentacion, transporte publico, recoleccién de basura, alcantarillado. El indice adquiere puntajes de 0 a 8, que se
agrupan de la siguiente forma: Satisfaccién Alta (7 a 8 puntos), Satisfaccién Media (4 a 6 puntos) y Satisfaccion Baja (0 a
3 puntos).

% |nforme Latinobarémetro 2007
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Por su parte, en 2007 en cuanto a la aprobacion del gobierno, en México el 60%
aprueba el gobierno presidencial, frente a solo 37% de confianza en el gobierno

y un 46% que tiene confianza en el presidente?*.

Si conjuntamos los resultados que se han obtenido en los Ultimos afios sobre la
confianza en el gobierno, observamos que la percepcion negativa historica del
gobierno influye en el nivel de confianza de los ciudadanos, al tratar de
entenderlo encontramos que Rossana Pérez Fuentes® explica que la confianza
se vive en un espacio relacional donde interactian muchos actores y donde
aguellos que pretenden generar confianza deben de ser capaces de hacerlo en
tres espacios. El primero es el espacio operacional, donde se den las
condiciones necesarias para que existan las competencias para prestar los
servicios comprometidos. El segundo, un espacio ético donde se den los
mecanismos necesarios para comunicar con sinceridad lo posible y no posible
de lo comprometido y, finalmente, un espacio histérico donde se generen las
condiciones necesarias para que los servicios comprometidos sean percibidos
como confiables. En el caso de México pareciera que dichos espacios aun no
han logrado desarrollar las condiciones necesarias para fomentar un clima de

confianza.

Con base en el principio de que la confianza en el gobierno no puede darse solo
como resultado del desempefio per se, sino que se conforma de distintos
elementos como los usuarios sus expectativas (espacio histérico) vy
percepciones, y de que no puede ser generalizada a todos los niveles del
gobierno dado que los servicios que brinda cada institucion publica pueden ser
muy diversos y enfocados a distintos sectores y aspectos de la vida nacional, se
observa necesaria la creacion de mecanismos de evaluacion que permitan
conocer el desempefio de las instituciones y en su caso de un servicio en

particular, para de esta forma poder evaluar el grado de satisfaccion con el que

| jlia Satl, el Universal 20 de Noviembre de 2007. http://www.eluniversal.com.mx/nacion/155953.html
 Foro Regional sobre reinvencion del Gobierno en América Latina- “Construyendo confianza por medio de un mejor
Acceso y Prestacion de Servicios”, Servicio Civil Chile. Mayo 2007.

30



llegan a los ciudadanos. Sélo asi, complementando el desempefio mismo de las
instituciones y el grado en que los ciudadanos reconocen como ética la actitud
del gobierno frente a sus expectativas, se podra conocer el grado en que se

puede generar confianza entre los usuarios.

En este trabajo vamos a analizar como establecer con ayuda de metodologia
cualitativa cuales son los aspectos de calidad que pueden ser evaluados para
determinar la satisfaccion de los usuarios sobre el desempefio del gobierno y en
este caso del servicio de tiendas Diconsa en el estado de Tlaxcala y finalmente
si el grado de satisfaccion con base en un buen andlisis de las expectativas
puede o no generar confianza en el tiempo. Sin embargo, no podremos hablar
de satisfaccion de usuarios para Diconsa si antes no verificamos en el espacio
histérico cual ha sido el papel de las evaluaciones de la calidad en programas

sociales.

1.4 Evaluacion de la calidad en Programas Sociales

1.4.1 Antecedentes de la evaluacién en Programas Sociales

Las politicas sociales constituyen un tipo particular de politicas publicas, cuyo
objetivo final es el logro del bienestar social mediante estrategias de
redistribuciébn de la riqueza y del ingreso para impulsar un mejoramiento
continuo de las condiciones de vida de la poblacién®. Para verificar el logro de
dicho objetivo, los gobiernos han decidido implementar politicas de evaluacion
en donde paises industrializados (Reino Unido, Estados Unidos de América)
han realizado trabajo de evaluacién con a mas de un siglo de experiencia,
logrando de esta forma dar a la evaluacion de servicios publicos una gran

importancia. La evaluacion en su definicibn mas amplia es un tipo de

% |_a evaluacion de politicas y programas publicos. El caso de los programas de desarrollo social en México. Myriam Irma
Cardozo Brum. Editorial Porrua Capitulo 7. Pag 153
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investigacion aplicada que intenta determinar el valor de un esfuerzo, de una

innovacién, una intervencion, algin servicio o enfoque determinado?”.

En México, las preocupaciones en torno a la evaluacion tiene antecedentes que
datan de 1917 y se intensifican a finales de los sesenta; sin embargo, el proceso
de evaluacion de programas gubernamentales comenzé a instrumentarse de
manera sistematica a partir de 1997 con la creacion del Programa de Educacion,
Salud y Alimentacion y se generalizé en forma obligatoria para todos los
programas gubernamentales sujetos a reglas de operacion, con base en la
decision incluida en el Presupuesto de Egresos de la Federacion, en el afo
2000.

Este proceso de evaluacion consiste en la realizacion de una investigacion
aplicada, de tendencia interdisciplinaria, cuyo objetivo es conocer, explicar y
valorar el nivel de logros alcanzado (resultados e impacto) por las politicas y
programas publicos, asi como aportar elementos al proceso de toma de
decisiones para mejorar los efectos de la actividad evaluada.

La necesidad de los gobiernos de aumentar su eficacia en la solucién de
problemas publicos, hacer un uso mas eficiente y transparente de los recursos
disponibles y contribuir a la democratizacion de su gestion, son algunas de las
principales razones que explican la relevancia practica que ha adquirido el tema.

Asi, el contar con una evaluacion integral permite a los gobiernos direccionar y
ajustar estratégicamente sus politicas y programas hacia el logro de sus
objetivos y metas, a partir de la comprensién de sus resultados u outputs
(productos o servicios) e impactos u outcomes (efectos provocados por los
productos o servicios en el problema que se trata de resolver). Para ello resulta
necesario conocer las caracteristicas de los recursos empleados (cantidad,
calidad, oportunidad, etcétera) y de los procesos que han permitido su

% ROBSON, Colin. Real World Research. Londres: Ed. Blackwell. 1993. p 170
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transformacion en resultados (productividad, eficiencia, etcétera), asi como sus

principales condicionantes contextuales (econdmicas, sociales y politicas).

1.4.2 La evaluacion del gobierno y la satisfaccién de los usuarios

Para la ciudadania, la evaluacién es un instrumento de aprendizaje que deberia
de permitir controlar al gobierno, ya que para pedir cuentas a los gobernantes se
requiere de conocimiento e informacioén que solo a través de la evaluacion se

podria verificar el logro de los resultados frente a la politica aplicada.

Para el gobierno, la evaluacion deberia de ser un instrumento de ayuda en el
disefio de politicas tomando en cuenta a los destinatarios de las acciones de
gobierno en el sentido no sélo de cumplimientos de los objetivos de la politica
publica, sino en el de las metas de los programas y su impacto real en la vida de
la poblacién denominada objetivo®®, a fin de orientarse hacia el mejoramiento de

las condiciones de vida de la poblacién, su evaluacion y los ajustes necesarios.

En este sentido, la evaluacion debe de ser observada como mas que un
instrumento centrado en el desempefio, sino ademas como un instrumento que
de sentido a la funcionalidad del gobierno; Solarte Pazos® (2002) describe el rol
politico y social de la evaluacion a través de su uso como herramienta en

diferentes aspectos:

La evaluacion como herramienta de formacion ciudadana y participacion social.-
Esta perspectiva recoge la idea de que la evaluacion permite al ciudadano

informarse acerca del desempefio del gobierno con respecto a sus intereses

% TORRES SALCIDO, Gerardo. La evaluacién de politicas y programas publicos: El caso de los programas de desarrollo
social en  México. Polit.  cult., 2007, no.27, p.197-201. ISSN  0188-7742. Disponible  en:
http://scielo.unam.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0188-77422007000100010&Ing=es&nrm=iso

% | a evaluacion de programas sociales en el Estado Liberal. Leonardo Solarte Pazos. VII Congreso Internacional del
CLAD sobre la Reforma del Estado y de la Administracion Publica, Lisboa, Portugal, 8-11 Oct. 2002.
http://gyepro.univalle.edu.co/documentos/la_evaluacion_de_programas_sociales_en_el_estado_liberal_lisboa.pdf
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particulares mejorando su capacidad de opinién y decisiébn con respecto a su

futuro.

La evaluacion como herramienta de aprendizaje social.- Considera que la
sociedad puede aprender a partir de un analisis formal de las intervenciones
sociales y sus resultados, mejorando su capacidad para generar consenso con
respecto a lo que es conveniente 0 no para sus intereses colectivos. También la
evaluacion contribuye a que una sociedad se reconozca a si misma a partir del
conocimiento y debate de los intereses y opiniones de los diferentes grupos que

la conforman.

La evaluacibn como herramienta de responsabilizacion.- En el aspecto de
responsabilizacién®, Solarte Pazos describe cémo el ciudadano ha pasado a ser
considerado como un cliente que “adquiere” bienes y servicios del Estado,
mientras que la tendencia actual de los gobiernos es hacia la reduccion del
gasto publico y la busqueda de mayor eficiencia en la gestion. Para ello los
gobiernos han establecido reformas en la mayoria de los paises y han
promovido procesos descentralizadores, en busqueda de mayor autonomia y
equilibrio fiscal, asi como la aparicion de nuevas formas de prestacion de
servicios a través del mercado. Este escenario ha generado mayores demandas
de responsabilizacién y transparencia al interior del gobierno desde los
subordinados hacia sus superiores, y desde el gobernante hacia la ciudadania,
con el objeto de presionar el uso apropiado de los recursos y la consecucion de
resultados en la gestion. La responsabilizacion incluye dar cuenta sobre el
cumplimiento de mandatos constitucionales y legales del gobernante, la cantidad
y calidad de los bienes o servicios que el gobierno provee, el cumplimiento de
los objetivos y planes programados, el uso de los fondos publicos, el

cumplimiento de los objetivos de largo plazo, los niveles de eficiencia, el

% E| término responsabilizacion intenta traducir el concepto inglés de accountability, aunque — a diferencia del original
incluye el control social por la ciudadania. CLAD — BID — EUDEBA. La Responsabilizacion en la nueva gestion publica
latinoamericana. Buenos Aires: Ed. Universitaria de Buenos Aires. 2000
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cumplimiento de procedimientos, la utilizacion de recursos etc., y debe ser

ejercida en los distintos niveles del gobierno.

La evaluacion como herramienta de mejoramiento de la gestién publica.- Se
orienta a determinar el funcionamiento del aparato institucional, sus programas
de accion, la consecucion de resultados, medir los niveles de eficiencia, y la
generacion de impacto. Nos describe como el compromiso requiere diversos
niveles evaluativos; el primer nivel macro es la evaluacion del desempefio del
gobierno entendido como el compromiso democratico con la ciudadania a partir
de determinadas politicas publicas y sus logros; el nivel dos tiene que ver con el
desempefio de los programas que cruzan varias organizaciones; el nivel tres
corresponde al desempefio de cada organizacion que ejecuta algun aspecto de
las politicas publicas y, finalmente, el nivel del desempefio de los empleados en
una organizacion. Cada nivel evaluativo alimenta procesos de mejoramiento
institucional (en la implementacion) o de politica general (en el disefio y

formulacién de politicas).

La evaluacion como herramienta politica de gobierno.- Con relacion al gobierno
y su proceso, la evaluacion es una especie de lente mediante el cual el
gobernante percibe los asuntos claves en cuanto a la problemética social y a la
opinion ciudadana, con el objeto de incluirlos en su programa o agenda de
gobierno; le permite valorar constantemente su imagen publica a partir de la
evaluacion de los resultados de las acciones emprendidas por su gobierno y la
investigacion acerca de la percepcion ciudadana sobre su labor. La practica
evaluativa desde diversos ambitos, aun con objetivos y usos distintos, es una
actividad que influye poderosamente en la conformacién y funcionamiento de las
fuerzas politicas en virtud del impacto potencial que tiene la difusion y aplicacion
de sus hallazgos en la imagen publica de los gobernantes, los partidos politicos
y funcionarios en general. Evaluaciones positivas se convierten en armas

politicas relevantes para los partidos y el gobierno en la medida en que sus
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resultados sean conocidos de la opinion publica, contribuyendo a generar

confianza.

Analizando las diversas formas en que la evaluacién asume como herramienta,
observamos que mas que un mecanismo instrumental, representa una cultura de
gobierno, que no se limita a ser un proceso meramente técnico. Aunque es una
herramienta practica para tomar decisiones por parte del gobernante y generar
control politico y social por la ciudadania, su utilidad mas trascendental radica al
verse como un proceso deliberativo que permite analizar la accion especifica del
Estado, el contexto en el que se desarrolla esta accion, su relacién con el
sistema institucional y politico vigente, y cuestionar la ideologia dominante

presente en la accion politica.

El ejercicio evaluativo sirve entonces para determinar la bondad de la relacion
del bien o servicio, en funcion del nivel de satisfaccion o beneficio individual,
aspecto trascendental de todo gobierno, pues es la forma en que quienes
otorgaron confianza a través de su poder de decision, puedan considerarse
satisfechos por el rol asumido por el gobierno, asi como los resultados
presentados y de ésta forma puedan percibir que la confianza existe. Por lo
anterior, en las tendencias actuales de la mejora de la gestiobn gubernamental, el
contar con un indicador que evalle la satisfaccion de los usuarios de los
programas 0 acciones gubernamentales, es importante como retroalimentador
de los planes y estrategias tomadas, ya que permite conocer si la finalidad sobre

la mejora de la satisfaccion de los usuarios se cumple.

1.4.3 Evaluaciones del Programa de Abasto Rural

El Programa de Abasto Rural (PAR) a cargo de Diconsa (en el capitulo Il
describiremos la que actualmente se le denomina Modalidad de Abasto Rural)
tiene como proposito contribuir a la superacion de la pobreza alimentaria,

mediante el abasto garantizado de productos alimenticios para la adecuada
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nutricion de la poblacion de escasos recursos, residente en zonas marginadas o
aisladas. Forma parte de la estrategia de impulso al desarrollo de capacidades

para impedir la transmision intergeneracional de la pobreza.

Como parte de los ejercicios de valoracion de programas publicos
institucionalizados por el Poder Legislativo, Diconsa es sujeto de una evaluacion
externa. La ultima evaluacion se llevo a cabo para atender lo establecido en el
Presupuesto de Egresos de la Federacién para el afio 2006, que indica que
todos los programas que otorguen recursos publicos como subsidios deberan
ser evaluados externamente a fin de determinar en la medida de lo posible el

impacto resultante de sus diferentes acciones®.

La evaluacidon externa responde al interés de Diconsa, en congruencia con la
politica de la Administracion Publica Federal, por justificar y otorgar
transparencia al uso de recursos publicos, por mejorar su gestion e informar a la
sociedad de sus resultados, asi como anticipar si las acciones ejecutadas hasta
el momento han sido realizadas de modo que permitan el logro de los objetivos

propuestos en el mediano y largo plazo.

Se evaluaron diversos aspectos, pero respecto a la percepcién del servicios y su
satisfaccion se elabor6 un indice de satisfaccion donde de los 1,200
entrevistados, 1,009 calificaron al programa positivamente con calificaciones
entre 6.1 y 10, donde 10 es totalmente satisfecho y 0 indica totalmente

insatisfecho. Las variables utilizadas en el indice fueron:

e Calidad de los productos
e Trato al cliente por parte del encargado de la tienda
e Percepcién sobre el beneficio que significa la tienda para la localidad

e Diferencias de precios con respecto a otras tiendas de la localidad

% Evaluacién externa Programa de Abasto Rural, Diconsa S.A. de C.V. Ejercicio Fiscal 2006. Universidad Auténoma
Chapingo, Marzo 2007
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e Condicionamientos para vender productos en la tienda comunitaria
e Disponibilidad en la tienda de los productos que se solicitan

e Satisfaccion con los horarios de atencion de las tiendas

e Localizacion de la tienda con respecto al hogar de los consumidores
e Facilidad para llegar del hogar a la tienda comunitaria

e Ahorro de gasto en transporte para llegar a la tienda

La evaluacién realizada no define como fueron identificadas las variables ni
establece el uso de algun indice en particular. En este trabajo vamos a definir un
instrumento con base en metodologia cualitativa que nos permita identificar
precisamente las variables a utilizar al momento de aplicar un indice para la
medicion de satisfaccion de usuarios de las tiendas Diconsa del estado de
Tlaxcala, de tal forma que nos permita verificar si las variables utilizadas en la
evaluacion de 2006, asi como las utilizadas por el indice Mexicano de
Satisfaccion de Usuarios para la prueba piloto en las tiendas Diconsa de Puebla

confirman nuestras conclusiones.

1.5 Consideraciones sobre el capitulo |

Al terminar el capitulo uno, hemos observado el papel de la calidad no sélo en la
produccion y prestacion de servicios privados, sino como elemento fundamental
en las actuales tendencias de gobierno. La razon principal se deriva de la
necesidad del gobierno por lograr que los usuarios directos, en este caso los

ciudadanos, observen que existen acciones sobre la calidad de los servicios.

Hemos también analizado cémo el fin dltimo de la calidad es lograr la
satisfaccion del cliente, y de como dicha satisfaccion ha sido tratada de evaluar
no solo en bienes sino también en servicios y servicios publicos. Observamos
gue para lograr la satisfaccion del cliente, es necesario cumplir con las dos

dimensiones de la calidad, la primera respecto de lo que el cliente quiere y la
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segunda en relacion con lo que se ofrece. Por ello en la medida que los
oferentes de servicio y en especial el gobierno en su papel de oferente de
servicios publicos, definan la calidad a ofrecer en dichos servicios, asi como que
conozcan las expectativas de los ciudadanos y el grado en que se cumplieron,
podran contar con los elementos para realizar una evaluacion que permita no
so6lo al gobierno conocer los resultados, sino dar a ambas partes, ciudadanos y
gobierno, las herramientas para definir si existe confianza sobre las acciones

puntuales del gobierno.

Por tal motivo encontramos elementos que nos permiten corroborar que para
lograr conocer el nivel de satisfaccion de los ciudadanos necesitamos medirlo y
para lograr medir una dimensidén subjetiva como las expectativas del cliente,
necesitamos apoyar a la evaluacion cuantitativa a través de herramientas
cualitativas que permitan conocer las expectativas reales y transformar dichos
elementos subjetivos en indicadores sobre la satisfaccion a través de

herramientas de evaluacion.

Para ello en el siguiente capitulo vamos a analizar distintos estudios sobre
satisfaccion y la determinacion de las dimensiones que buscan evaluar para
determinar si al satisfacer las expectativas se puede generar satisfaccion de los
usuarios y como se ha relacionado como resultado de la misma a la confianza.
Vamos a revisar distintas herramientas de evaluacién de la satisfaccion y cémo
han sido utilizadas en la determinacion de la satisfaccion de los clientes y
trataremos de verificar como han sido utilizados en la medicion de la satisfaccion

de los ciudadanos ante los servicios gubernamentales.
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CAPITULO II. EVOLUCION DE LOS MODELOS DE LOS iNDICES
NACIONALES DE SATISFACCION

En el capitulo anterior observamos la necesidad de realizar evaluaciones para
disponer de la informacion adecuada sobre los clientes o usuarios y de esta
forma conocer el grado en el que el producto o servicio cumple con las
promesas establecidas y las expectativas de los mismos. Observamos el papel
de la calidad en la satisfaccion, asi como la importancia que el gobierno otorga a
la satisfaccion de sus ciudadanos como un medio para tener la confianza de los
mismos y la importancia que las evaluaciones tienen para el gobierno como
herramienta para conocer si sus objetivos se han cumplido. En este capitulo
vamos a verificar y analizar como en la basqueda de hacer estas evaluaciones
se han utilizados diversas teorias y metodologias para conocer el grado de

satisfaccion sobre el servicio o bien ofrecido.

Revisaremos distintos indices de satisfaccion desarrollados y aplicados en
distintos paises, mismos que son utilizados para evaluar la satisfaccion de los
clientes de productos y servicios de diversas industrias y aunque en algunos
casos son utilizados en la medicion de la satisfaccion de los usuarios de
servicios, durante la realizacidon del presente trabajo, no se encontré informacion
de como son utilizados para la medicién de la satisfaccion en servicios publicos

ofrecidos por los gobiernos.

Vamos en especifico a analizar al ACSI (American Customer Satisfaction Index)
y la adecuacion del IMSU (indice Mexicano de Satisfaccién de Usuarios) a las
necesidades locales en México a fin de verificar la metodologia utilizada para
evaluar la satisfaccion de los clientes o usuarios y de esta forma evaluar como
pueden ser correctamente identificadas las dimensiones sobre expectativas de
satisfaccion a evaluar en nuestro estudio de caso de las tiendas Diconsa del

estado de Tlaxcala.
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PARTE I. Los elementos para medir la satisfaccion

2.1 El paradigma de Des confirmacion

La mayoria de los indices o instrumentos de medicidén de la satisfaccion de los
usuarios han utilizado alguna variante del “Paradigma de Des confirmacién”
(Disconfirmation paradigm; Gilbert A. Churchill, Jr.; Carol Surprenant 1982), que
establece que la satisfaccién esta relacionada con el tamafio y direccion de la
experiencia de des confirmacion, donde la des confirmacion esta relacionada
con las expectativas iniciales de los usuarios. De forma mas especifica, las
expectativas de un individuo pueden: 1) Confirmarse cuando el producto se
desemperfia tal como se esperaba, 2) Des confirmarse de forma negativa
cuando el producto se desempefia de forma muy pobre en comparacion con las
expectativas; y 3) Des confirmarse de forma positiva, cuando las expectativas

son superadas.

El paradigma de des confirmacion, se compone de 4 constructos o dimensiones:

1. Expectativas: Las expectativas reflejan el desempefio anticipado donde

Millar (1977) ha definido 4 tipos de expectativas: ideal, esperada, minimo
tolerable, deseable.

2. Desempefio: Se trata de un estandar de comparacion sobre el cual se
puede medir la des confirmacion, asumiendo que incrementando el
desempefio puede incrementarse la satisfaccion. Si los juicios del
desempeiio son asimilados a través de las expectativas, debemos
esperar que los incrementos en el desempefio tengan un impacto en la
satisfaccion si las expectativas permanecen constantes.

3. Des confirmacién: La des confirmacion se deriva de las discrepancias
entre las expectativas previas y el desemperio actual.

4. Satisfaccion: Operacionalmente, la satisfaccion se encuentra dada por la

suma de la satisfaccion sobre distintos atributos de un servicio o producto.
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2.1.1 Teorias sobre la evaluacion del desempefio y la calidad
percibida

Para evaluar el desempefio, diversos investigadores han buscado la forma de
conceptuar las mediciones de la calidad percibida, es decir el grado en el que el
desempeiio cumple con el fin para el que el producto o servicio ha sido creado.
En general los investigadores han adoptado una de las dos concepciones mas
importantes (Michael K. Brady & J. Joseph Cronin Jr. 2001). La primera es la
perspectiva “Nordica” (Grénroos 1982, 1984), que define las dimensiones de la
calidad del servicio en términos en “la calidad técnica” (lo que se hace) y la
calidad funcional (cémo se hace). Es decir las evaluaciones de calidad de los
servicios, no son solamente realizadas a raiz de las salidas del servicio; sino que

involucran evaluaciones al proceso de la entrega del servicio.

La segunda es la perspectiva “americana “(Parasuraman, Zeithaml y Berry
1988), que utiliza términos que describen las caracteristicas de los servicios

(fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, aspectos tangibles)

Ambas perspectivas encuentran sus fundamentos en el Paradigma de des
confirmacion que sugiere que la calidad resulta de la comparacién de lo
percibido contra el desempefio esperado.

2.1.1.1 Perspectiva Nérdica

Gronroos, concibe la calidad del servicio como producto del “servicio percibido
contra el servicio esperado”. Ademas para adaptar el paradigma de des
confirmacion a la medicion de la calidad del servicio identifica dos dimensiones

de la calidad del servicio (como se muestra en la figura 1.).
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Modelo Nérdico
Gréonnos1984

Calidad del servicio percibido

Servicio Servicio
Esperado Percibido

Calidad Calidad
Técnica funcional

¢, Qué? ¢Coémo?
Figura 1.- Modelo Nérdico

La calidad funcional representa como el servicio es entregado, esto es que
define las percepciones de los clientes en la interaccion que se da durante la
entrega del servicio. La calidad técnica refleja la salida del servicio, o lo que el

cliente recibe en el encuentro.

2.1.1.2 Perspectiva Americana

El paradigma de des confirmaciéon también es la base para el modelo de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), también conocido como SERVQUAL, un
instrumento para la medicion de la satisfaccion del cliente en industrias de

servicio (Ver figura 2).
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Modelo SERVQUAL
(Parasuraman, Zeithaml y Berry 1988)

N Servicio
percibido
Fiabilidad
Capacidad de respuesta
Empatia
Seguridad
Aspectos tangibles
_ Servicio
o esperado

Figura 2.- Modelo SERVQUAL

Este modelo ve la calidad del servicio como un hueco del nivel de expectativas
del servicio y las percepciones del cliente del nivel recibido, es decir define a la
calidad del servicio como una funcién de la discrepancia entre las expectativas
de los consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre

el servicio efectivamente prestado por la empresa. A diferencia de Gronroos que

Calidaddel
servicio percibido

sugiere dos dimensiones, el SERVQUAL propone cinco dimensiones:

e Fiabilidad, consiste en prestar el servicio prometido de modo fiable y

cuidadosamente;

e Capacidad de respuesta, disposicion del personal para ayudar a los

usuarios y proveerlos de un servicio rapido;

e Seguridad, conocimientos, atencién y habilidades mostradas por los

empleados para inspirar credibilidad y confianza;

e Empatia, esfuerzo por entender la perspectiva del usuario mediante la

atencion individualizada; y

e Aspectos tangibles, apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion.
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2.2 CoOmo medir la Calidad Percibida

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), sugieren que reducir o eliminar la

diferencia entre el servicio esperado y el servicio recibido depende a su vez de la

gestion eficiente por parte de la empresa de servicios de otras cuatro

deficiencias o discrepancias (Ver figura 3 “Modelo de discrepancias”).

CLIENTE

Necesidades
personales

Comunicacién
boca a boca

Servicio
esperado

Experiencia

Deficiencia 5

A

\ 4

Servicio
percibido

|

PROVEEDOR

Deficiencia 3

Deficiencia 2

|

Prestacion del
servicio

A

\ 4

Comunicacién
externa a los
clientes

Deficiencia 4

Especificaciones de
la calidad del
servicio

A

\ 4

Percepciones de los

directivos sobre las

expectativas de los
clientes

Figura 3.- Modelo de discrepancias
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La discrepancia ndmero 1, se refiere a la diferencia que existe entre las
expectativas del cliente y las percepciones que las empresas tienen sobre esas
expectativas. Los factores clave que determinan las expectativas de servicio de
los clientes son la comunicacién boca a boca, las necesidades personales, las
experiencias y las comunicaciones externas de los proveedores del servicio. Por
Su parte si quienes proveen el servicio no conocen las percepciones de lo que se
espera, entonces el servicio final puede llegar a ser completamente distinto a lo
gue el cliente o usuario esperaba porque el proveedor creyé conocer las
expectativas.

La discrepancia numero 2 establece la diferencia entre la percepcion que los
directivos tienen sobre las expectativas de los clientes y las especificaciones de
calidad, es decir que en muchas ocasiones, los proveedores del servicio
obtienen la informacion de sus usuarios o clientes sobre lo que esperan; sin
embargo por la misma naturaleza de cada servicio, puede resultar que no se
transformen dichas expectativas en las especificaciones correctas al momento
de proveer el servicio. En esta discrepancia se observa la necesidad de
establecer parametros objetivos que permitan traducir en elementos tangibles

algo que pudo iniciar como una idea.

Respecto a la discrepancia nimero 3 encontramos que se refiere a la diferencia
entre las especificaciones de calidad y el servicio realmente ofrecido, es decir
gue aun conociendo las expectativas del cliente y aun realizando una traduccién
adecuada a especificaciones de calidad, muchas veces lo que el proveedor
espera que se entregue puede ser completamente distinto por causa de quien
entrega el servicio. Este fendmeno suele darse precisamente en la interaccion
de personas, pues aunque el servicio sea el mismo, pueden existir grandes
diferencias debido a la disposicién, nivel de preparacion u otros factores que

pueden afectar la percepcién del usuario en el momento de la entrega.
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La discrepancia numero 4 se refiere a la diferencia que encontramos entre el
servicio real y lo que se comunicO a los clientes que se entregaria. En este
aspecto es muy importante recordar como en el espacio ético es vital no realizar
falsas promesas sobre la entrega, ya que si en el momento de proveer el
servicio éste dista mucho de lo originalmente prometido, entonces la decepcion

para el cliente o usuario es ain mayor.

El modelo muestra en la parte superior aspectos relacionados con el cliente o
usuario, el cual en funcidon de sus necesidades, sus experiencias previas y las
informaciones que ha recibido, se forma unas expectativas sobre el servicio que
va a recibir. La parte inferior incluye fendmenos relativos al proveedor del
servicio, concretamente se expone como las percepciones de los directivos
sobre las expectativas del cliente guian las decisiones que tiene que tomar la
organizacion sobre las especificaciones de calidad de los servicios en el

momento de su comunicaciéon y entrega.

Finalmente, se puede observar que la existencia de una deficiencia de la calidad
percibida en los servicios puede estar originada por cualquiera de las otras
discrepancias o una combinacion de ellas. Por ello para poder eliminar la
discrepancia numero 5, la diferencia entre las expectativas y percepciones de los

consumidores, serd necesario eliminar también las demas discrepancias.

2.2.1 La calidad percibida del servicio

Como resultado de los modelos anteriores mas investigaciones se han realizado
con el fin de identificar de mejor manera, la forma en como medir la calidad
percibida de los servicios. Resultado de lo anterior han sido modificaciones en
las versiones de los modelos descritos dando como resultado que la calidad del
servicio sea definida por cualquier o por todas las percepciones del cliente

respecto a:
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1. La calidad técnica y funcional de una organizacion

2. El producto del servicio, la entrega del servicio, el medio ambiente del
servicio

3. La fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos

tangibles.

En este sentido, las 5 dimensiones del SERVQUAL son aspectos a considerar
cuando se realice una busqueda de la calidad del servicio. Sin embargo, el
mayor cuestionamiento entre los investigadores ha sido qué puede considerarse
como fiable, capaz, seguro, empatico y tangible si se trata de asegurar
excelencia en el servicio. Es decir, si las percepciones de calidad son una
variable latente algo de forma especifica debe cumplir con las 5 dimensiones

citadas.

Encontramos entonces que ese “algo especifico” es critico para conocer los

atributos que influyen en la percepcién de calidad.

En el estudio de 2001%, Michael K. Brady & J. Joseph Cronin Jr. con la finalidad
de conocer como puede ser definida y evaluada la percepcion de calidad,
adoptaron la vision de Rust y Oliver (1994) que establece que la percepcion de
calidad esta basada en la evaluacién del cliente respecto de tres dimensiones, la
primera se trata de la interaccion entre el cliente-empleado, la segunda sobre el
medio ambiente del servicio, y la tercera sobre la salida en si, marco que ha sido
justificado en diversos estudios realizados entre 1982 y 2000. También
adoptaron la visibn sobre que las percepciones se dan en multiniveles y son
multidimensionales. En este contexto desarrollaron un modelo a través de
investigacion cualitativa para identificar las subdimensiones que los clientes
consideran cuando evalian la calidad que se da en la interaccion, medio
ambiente y la salida de la experiencia del servicio. Encontraron que cada

dimension primaria de la calidad del servicio tiene tres subdimensiones, es decir

% some New Thoughts on Conceptualizing Perceived Service Quality: A Hierarchical Approach Michael K. Brady;
J. Joseph Cronin Jr. Journal of Marketing, Vol. 65, No. 3. (Jul., 2001), pp. 34-49.
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los clientes forman su percepcion de la calidad del servicio con base en una
evaluacion del desempefio en multiples niveles y finalmente combinando esas
evaluaciones para llegar a una percepcion total de la calidad del servicio.
Finalmente, utilizaron los factores propuestos por el SERVQUAL como
modificadores de las nueve subdimensiones ya que permiten definir como las

subdimensiones son evaluadas (Figura 4. Modelo SERVQUAL modificado)

Servicio de
Calidad

Salida de la
calidad

Medio
iente

Interaccion de
la calidad

Componamlen Condluones Factores Tlempo de
Expenenua Tanglbles Valencia
amblentales Sociales espera

] E&&Eﬂ.&&@%&@ﬂg

Nota: R = elemento de fiabilidad, SP = elemento de responsabilidad, E = elemento de empatia. La linea punteada indica que la ruta
fue adherida como parte de la re especificacién del modelo

Actltud Dlseno

Figura 4.- Modelo SERVQUAL modificado

Michael K. Brady & J. Joseph Cronin Jr (2001) justifican las divisiones de su
estudio a través de hipétesis para dar soporte a la evaluacion de las tres

dimensiones de la siguiente forma.

Interaccion de la calidad.- Las caracteristicas por las que un servicio puede
resultar dificil de medir y definir son: Intangibilidad (Bateson, 1977),
Heterogeneidad (Booms y Bitner, 1981), Inseparabilidad (Carman y Langeard,
1980) y, finalmente, porque son perecederos (Grénroos, 1990 b). Dado lo
anterior la interaccion interpersonal que se lleva a cabo durante la entrega del
servicio generalmente tiene mayor efecto en la percepcion de la calidad, en el

desarrollo de su investigacion encontraron tres distintos factores que constituyen
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la interaccion de la calidad a la hora de medir la percepcion del cliente. Los

factores que encontraron son: actitud, experiencia y comportamiento.

Medio Ambiente.- Dado que los servicios son intangibles (no pueden ser
medibles, inventariados, probados y validados previos a la entrega al cliente o
usuario), encontramos que generalmente requieren que el cliente se encuentre
presente durante el proceso, el entorno puede tener una influencia significante
en las percepciones sobre la calidad. El estudio cualitativo revelé que tres
factores influyen la percepcion de la calidad dado el medio ambiente, dichos
factores son: condiciones ambientales, disefio de las instalaciones y factores

sociales.

Salida de la calidad (Calidad obtenida).- Los factores identificados fueron: El

tiempo de espera, elementos tangibles y la valencia

Como resultado del modelo y de su aplicacion en cuatro servicios de distintas
ramas, los resultados presentados constituyeron un esfuerzo por complementar
ambas perspectivas (la americana y la nérdica) proveyendo evidencia cualitativa
y empirica de que la calidad del servicio es un constructo multidimensional y
jerarquico. Se consolidaron multiples conceptualizaciones de la calidad del
servicio en un solo marco multidimensional con fuerte base tedrica. Ademas se
trata de resultados que ayudan a continuar con la medicion de la satisfaccion ya
gue un elevado nivel de calidad generalmente es asociado con salidas que en
distintas organizaciones pueden conocerse como lealtad, crecimiento del
mercado, compras futuras y para nuestro estudio, como lo describimos mas
adelante, en la confianza hacia los proveedores de servicio. Dichos resultados
no pueden ser generalizados pues es necesario que se desarrolle y pruebe en
distintos servicios; sin embargo, para nuestro estudio constituye una base
empirica para cuestionarnos como debemos establecer las dimensiones para
conocer la percepcion de la calidad en un servicio de gobierno y de esta forma

poder medir la satisfaccion de los usuarios que utilizan dicho servicio.
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2.2.2 Medicién de la satisfaccién

Las ciencias sociales estudian con frecuencia conceptos no fisicos y abstractos
denominados constructos, que sélo pueden medirse de forma indirecta a través
de indicadores®, entonces, en el supuesto de conocer las dimensiones o
constructos (expectativas del servicio) a evaluar para conocer la percepciéon de
la calidad, es necesario que se establezcan métodos para medir la satisfaccion y
avanzar un paso para conocer las salidas de dicha satisfaccion. Para ello a lo
largo de la década de los noventa se desarrollaron indices tanto a nivel de

naciones como internacionales para conocer la satisfaccion del cliente.

Por ejemplo, en 1989 encontramos el primer indice de satisfaccion de clientes, el
Barémetro Sueco de Satisfaccion de Clientes (por sus siglas en inglés), el indice
Americano de Satisfaccion de Clientes (ACSI por sus siglas en inglés), el Modelo
Noruego de Satisfaccion de Clientes fue introducido en 1996, el Canadian
Common Measurement Tool (Schmidt and Strickland, 1998) y muchas otras
iniciativas locales. Estas iniciativas fueron seguidas muy rapidamente en Europa

por el Modelo del indice Europeo de Satisfaccion del Cliente (ECSI).

Existen algunas variaciones en los instrumentos de medicidn, aunque la mayoria
de estos indices se basan en un modelo causa efecto, sin embargo, a fin de
construir la validez es importante establecer qué significa la satisfaccién y cémo
debe interpretarse. Para ello es necesario adecuar dichos instrumentos al caso
particular, es decir, verificar la metodologia y observar como nuestro objetivo se

adecua a lo que el instrumento sugiere.

* |Los modelos de ecuaciones estructurales y su aplicacion en el indice Europeo de Satisfaccion del Cliente. Mercedes
Casas Guillén. Facultad de econdémicas, X Jornadas de la Asociacion Espafiola de Profesores Universitarios de
Matematicas para la economia y empresa. Septiembre 2002.

http://lwww.uv.es/asepuma/X/C29C.pdf
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PARTE Il. Evolucion de los modelos de los indices nacionales de
satisfaccion

2.3 El Bardbmetro Sueco

En 1989 se establecio el Bardmetro Sueco de Satisfaccion de Clientes (SCSB
por sus siglas en inglés) como el primer indice de satisfaccion del cliente para
compras domeésticas y productos de consumo y servicios. Contiene dos
antecedentes primarios de satisfaccion: la percepcion del cliente respecto de
una experiencia reciente del desempefio con un producto o servicio, y las
expectativas del cliente respecto del desempefio. La percepcion del cliente de
forma mas especifica se refiere al grado de la calidad recibida en relacion con el
precio pagado. La prediccion basica es que si el valor percibido aumenta, la

satisfaccion también aumenta.

El otro antecedente de satisfaccion se refiere a qué tan bien el cliente espera
gue el producto o servicio se desempefie. Mientras que el desemperfio percibido
captura experiencias recientes, las expectativas del cliente capturan una
experiencia previa de consumo, lo que permite a los clientes la habilidad de

aprender de sus experiencias y predecir el nivel de desempefio que recibira.
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Modelo Original SCSB (Barémetro Sueco de
Satisfaccion de Clientes)

Desempefio
Percibido Quejas del cliente
(Valor)

Satisfaccion del
cliente
(SCSB)

Expectativas del
cliente

Lealtad del cliente

Figura 5.- Modelo Original SCSB (Barémetro Sueco de Satisfaccion de Clientes)

Las consecuencias de satisfaccion de este modelo se derivan de la teoria de
salida, voz y lealtad de Hirschman (1970). Esta teoria describe situaciones en
las cuales un cliente insatisfecho con un producto o servicio tienen tres salidas:
la lealtad, la voz y la salida. La salida del cliente se refiere a dejar de comprar y
la voz se refiere al hecho de quejarse con la organizacion en un esfuerzo para
recibir una restitucion. De acuerdo con esta teoria, en el modelo SCSB las
salidas inmediatas de incrementar la satisfaccidon es decrecer el numero de
guejas e incrementar la lealtad del cliente. La relacion final del modelo se
encuentra entre el comportamiento de las quejas y la lealtad, donde si la relacion
es positiva significa que la organizacion es capaz de transformar quejas en
clientes leales, pero si la relacion es negativa, significa que los clientes se

encuentran predispuestos a salir.

El SCSB es un indice que se realiza anualmente con base en una encuesta a
mas de 100 industrias lideres de 30 ramas industriales de Suecia. Los
resultados proveen informacion sobre comparacion entre industrias,

comparacion individual de una industria contra en promedio de la rama,
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comparaciones en el tiempo, predicciones del desempeiio futuro, sensibilidad a

la satisfaccién por industria®*.

2.4 American Customer Satisfaction Index (ACSI)

Uno de los indicadores mas reconocidos para evaluar la satisfaccién de clientes,
es el American Customer Satisfaction Index (ACSI) de la Universidad de
Michigan®. Este indicador que nace en 1994, actualmente evalla a la tercera
parte de la economia de Estados Unidos, asi como una gran parte de sus

servicios gubernamentales.

El ACSI representa un sistema para evaluar y aumentar, el desempefio de las
firmas, industrias, sectores econdmicos y la economia de Estados Unidos. Se
encuentra diseflado para ser representativo de la economia en general y ya para
1996 cubria mas de 200 firmas en los 7 mayores sectores de la economia
estadounidense. En periodos anuales, el ACSI establece un sélido indice de
satisfaccion de clientes para cada compafia de la muestra y pondera el indice
de cada nivel de las compafias para calcular los indices por industria, sector y a

nivel nacional.

El ACSI mide la calidad de los bienes y servicios como una experiencia de los
clientes que los han consumido. Sin embargo para que una medida general de
satisfaccion de clientes sea uniforme y comparable requiere una metodologia
con dos propiedades fundamentales:

1. En primer lugar que la metodologia debe reconocer que el ACSI y los

otros constructos del modelo representan diferentes tipos de evaluaciones

* Los resultados del SCSB demuestran que la satisfaccion del cliente se relaciona con la lealtad de forma méas
importante, en unas industrias que en otras. A National Customer Satisfaction Barometer: The Swedish Experience,
Claes Fornell.Journal of Marketing, Vol. 56, No. 1. (Jan., 1992), pp. 6-21.Stable URL:
http://links.jstor.org/sici?sici=0022-2429%28199201%2956%3A1%3C6%3AANCSBT%3E2.0.CO%3B2-J

% Fornell, Claes, & Bryant, Barbara Everitt (1998). The American Customer Satisfaction Index. In H. Simon and C.
Homburg (Eds.), Customer satisfaction handbook, Weisbaden: Gabler (in German).

Fornell, Claes, Johnson, Michael D., Anderson, Eugene W., Cha, Jaesung, & Bryant, Barbara Everitt (1996). The
American Customer Satisfaction Index: Nature, purpose and findings. Journal of Marketing, 60, 7-18.

54



Calidad percibida

de los clientes que no pueden ser evaluados de forma directa. De esta
forma el ACSI usa un enfoque de indicador multiple para medir la
satisfaccion del cliente como una variable latente. El resultado es una
puntuacion o indice para la variable latente que generalmente es
suficiente para ser comparable entre las firmas, industrias, sectores y
naciones.

En segundo lugar, como una medida genérica para la Satisfaccion de los
clientes, el ACSI debe ser medido de forma que no sélo contabilice
experiencias de consumo sino posibles futuras observaciones. Asi, el
ACSI esta incrustado en un sistema de relacion causa efecto que se
muestra en la figura nimero 6, dentro de éste sistema, el ACSI es la
pieza central dentro de una cadena de relaciones que comienza en los
antecedentes de la satisfaccion de los clientes — expectativas, calidad
percibida y valor — hasta las consecuencias de la satisfaccion del cliente —
voz y lealtad. El objetivo primario de estimar éste modelo es explicar la

lealtad del cliente.

Modelo ACSI (indice Americano de Satisfaccion de Clientes)

Expectativas del
cliente

Queja del
comportamiento

Satisfaccion del
cliente
(ACSI)

Valor percibida

Lealtad del cliente

Figura 6.- Modelo ACSI (indice Americano de Satisfaccion de Clientes)
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Antecedentes (entradas) del ACSI.- La satisfaccién de los clientes tiene tres
determinantes: la calidad percibida, el valor percibido y las expectativas del
cliente. El primer determinante es la calidad percibida o el desempefio percibido
gue es la evaluacion sobre las experiencias recientes de consumo y que se

espera tenga un efecto directo y positivo sobre la satisfaccién del cliente.

Para materializar las dimensiones de la calidad percibida, se delinean dos
componentes primarios de la experiencia de consumo:
(a) Personalizacién, que es el grado en que las firmas se hacen a la medida
de clientes heterogéneos y sus necesidades.
(b) Confiabilidad, que es el grado en que las ofertas de las firmas son

confiables, estandarizadas y libres de deficiencias.

Sobre el valor percibido es el nivel percibido de la calidad del producto en
relacion con el precio pagado. Esperamos entonces que la calidad percibida
tenga una asociacion positiva entre la satisfaccion del cliente y el incremento del

valor percibido.

El tercer determinante de la satisfaccion del cliente son sus expectativas. Dichas
expectativas abarcan los aspectos previos a la experiencia de consumo, asi
como el pronéstico de la habilidad de entrega de calidad del proveedor en el

futuro.

Finalmente, el ACSI espera que las expectativas del cliente se encuentren
positivamente relacionadas con la calidad percibida y por consecuencia con el
valor percibido, por lo que en teoria, la inmediata consecuencia de incrementar
la satisfaccion del cliente es disminuir las quejas del cliente e incrementar su
lealtad (Fornell y Wernerfelt 1987). La relacion final en el modelo es entonces

entre las quejas del cliente y la lealtad del cliente.
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Consecuencias (salidas) del ACSI.- La relacion final del modelo es entre las
guejas del cliente y la lealtad del cliente. A pesar de que no se tiene una
medicion directa de la eficacia del departamento de servicio a clientes de una
firma y del manejo del sistema de quejas, la direccion y tamafio de ésta relacion
se refleja en el sistema. Cuando la relacion es positiva, la implicacion es que la
firma es exitosa en la forma de transformar clientes con quejas en clientes
leales. Cuando existe una relacion negativa, el sistema de manejo de quejas se

realiza de tal forma que lejos de arreglar la situacién, la puede hacer peor.

La metodologia ACSI se distingue de otras medidas de calidad por 4

caracteristicas:

a. Tiene una definicion uniforme y bien definida de la calidad, basada en la
perspectiva del usuario.

b. El ACSI trata la satisfaccion del usuario respecto a la calidad como una
acumulacion de experiencias mas que como una experiencia reciente.

c. El ACSI utiliza un modelo de causa y efecto que mide la satisfaccién
cuantitativamente como resultado de entradas cuantificables de las
expectativas y percepcion de la calidad del usuario.

d. El modelo relaciona cuantitativamente la satisfacciéon con las salidas o

resultados del servicio: quejas o lealtad al servicio por parte del usuario.

El ACSI utiliza un modelo de causa y efecto probado empiricamente. Es un
modelo econométrico de multiples ecuaciones con variables latentes que
proporciona, entre otros, el indice de satisfaccién de los usuarios. Otro resultado
del ACSI es la identificacién de la contribucién de cada uno de los componentes

de entrada a la satisfaccion de los usuarios.
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2.5 El Modelo Noruego de Satisfacciéon de Clientes

El Barometro Noruego de Satisfaccion de Clientes (NCSB por sus siglas en
inglés) fue idéntico al americano con la excepcion de que incluyd la Imagen
corporativa y su relacion con la satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente. La
clave de la percepcion de la imagen corporativa es que el en la memoria del

cliente asocia y relaciona con la organizacion esa imagen.

2.6 El indice Europeo de Satisfaccion del Cliente (ECSI)

El indice Europeo de Satisfaccion del Cliente (ECSI por sus siglas en ingles),
representa otra variacion del indice americano. Las expectativas del cliente, la
percepcion de la calidad, el valor percibido, la satisfaccion del cliente y la lealtad
son constructos modelados de la misma forma. La diferencia entre calidad del
servicio y calidad del producto que es un subconjunto en el ACSI, en el ECSI es
una estandarizacion®®. Las mediciones de la lealtad es otra diferencia pues el
ECSI para la medicién de la lealtad incluye la probabilidad de retencion, la
probabilidad de recomendacion y si es probable que el nimero de clientes de

compra aumente.

Existen otras dos diferencias, la primera que el ECSI no contempla las quejas
como consecuencia de la satisfaccién y la segunda que asi como el NCSB,
incluye la Imagen corporativa como variable latente del modelo. La imagen
corporativa tiene efectos directos con las expectativas del cliente, la satisfaccion

y la lealtad.

% | a calidad percibida influye en la satisfaccion a través de dos vias, una directa y otra indirecta via valor del servicio, en
funcién de la evaluacién de la calidad-precio del servicio que realice el cliente. EI modelo diferencia entre dos
subcomponentes de calidad percibida:

1. Calidad percibida “hardware” o calidad del “producto”: nacleo “duro” del servicio en cuanto a las caracteristicas
genéricas del servicio que se ofrece.

2. Calidad percibida “software” o calidad del “servicio”: aspectos especificos de la prestacién del servicio en si
mismo como la atencién personalizada, la distribucién, los servicios de informacion.
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Modelo ECSI (indice Europeo de Satisfaccion del

Cliente)
=

Expectativas

2

Calidad del servicio |\

Calidad del producto

Figura 7.- Modelo ECSI (indice Europeo de Satisfaccién del Cliente)

2.7 Los modelos y la evaluacion de servicios

Podemos observar que existen grandes similitudes en los modelos de medicion
de satisfaccion, sin embargo diversos investigadores reconocen que con el fin de
crear validez y confiabilidad en los indices, los modelos y los métodos que
utilizan para medir la satisfaccion estan sujetos a un continuo aprendizaje,
adaptaciéon y mejora en el tiempo®’. Los modelos no hacen referencia a los
servicios de instituciones publicas y aunque en sus resultados presentan
evaluaciones sobre ciertos servicios publicos, no realizan mayor énfasis en

como la lealtad puede darse en este contexto.

En nuestro caso por ejemplo, los modelos buscan la relacion de la satisfaccion

con la lealtad; sin embargo, cuando hablamos del contexto mexicano y en

¥ The Evolution and Future of National Customer Satisfaction Index Models. Journal of Economic Psychology
Michael D. Johnson, Anders Gustafsson, Tor Wallin Andreassen, Line Lervik, Jaesung Cha. December 2000
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especifico de nuestro caso de estudio, un programa social, encontramos un
limitante, ya que no podemos hablar de lealtad cuando hablamos de un servicio

gue por su naturaleza los consumidores no tienen opcién de cambiarlo.

En este sentido la adaptacion para México del Modelo del ACSI se da a través

del IMSU, el indice Mexicano de Satisfaccién de Usuarios.

2.8 El indice Mexicano de Satisfaccion de Usuarios (IMSU)

En México, la Red del Calidad del Gobierno Federal 2000-2006 tomando en
consideracion los avances sobre el tema de la satisfaccion de los usuarios,
propone al USAID (United States Agency for International Development) crear
una instancia en México que adapte el ACSI a las necesidades del pais con el
objeto de instaurar un indicador nacional sobre satisfaccion del usuario de
servicios gubernamentales. Dicha instancia debia encontrarse en una Institucién
de Educacién Superior (IES) que se caracterizara por su prestigio y neutralidad.
Para ello, el USAID mediante la Oficina de Innovacion México convoca a un
concurso a las IES mexicanas, donde en junio de 2005, la Dra Ma. Odette
Lobato Calleros investigadora de la Universidad Iberoamericana, a través de la
Coordinacion de la Maestria en Ingenieria de Calidad, gana el concurso del
IMSU, por lo que firma un convenio de colaboracion con la Universidad de
Michigan para la promocion de la instauracion del indice Mexicano de
Satisfaccion de los Usuarios (IMSU) 8, obteniendo la licencia en exclusiva de la
metodologia del ACSI en México, con el objeto de adaptarla a las condiciones

del pais.

El IMSU es un tipo de indicador que corresponde a las tendencias de la actual

agenda internacional gubernamental, donde conocer la satisfaccion de los

% Como parte del trabajo que ha venido realizado la Universidad Iberoamericana, el presente trabajo de Tesis, se suma
al proceso de implementacion del proyecto del IMSU.
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usuarios es un tema central porque dicha dimension se relaciona con la

confianza de los ciudadanos.

El indice Mexicano de Satisfaccion de Usuarios esta basado en la metodologia
del indice Americano de Satisfaccion del Cliente (ACSI por sus siglas en inglés
“American Customer Satisfaction Index”), cuyo objetivo es brindar una medicion
que permita ver los impactos de las dimensiones en la calidad percibida® y ésta
a su vez en la satisfaccion del usuario y finalmente ver los impactos en la

confianza del usuario.

Se trata de un modelo causa — efecto que busca conocer la satisfaccion de los
clientes evaluando las variables manifiestas que se relacionan con la
satisfaccion (expectativas del cliente, calidad percibida y valor percibido), a fin de
conocer la satisfaccion del cliente y los resultados de la satisfaccion (quejas de

los clientes, confianza y lealtad).

La evaluacion del sector publico requirié que el modelo original del ACSI fuera
cambiado, la principal razén fue que la dimension acerca del precio no es usual
en este sector. Ademas, el resultado esperado en este tipo de servicios es la
confianza del usuario. En la Figura 8 se muestra el modelo del ACSI para

dependencias de gobierno.

% «| os requerimientos del cliente o usuario, se pueden definir como aquellas caracteristicas del producto o servicio que
representan las dimensiones importantes, ya que se trata de las dimensiones en las que los usuarios basan su opinion
acerca del producto o servicio”. Measuring Customer Satisfaction. Survey design, use, and statistical analysis methods.
Bob E. Hayes ASQ. Second Edition 1998
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Modelo del ACSI para dependencias de Gobierno

ACTIVID
AD1

General

}

CALIDAD
PERCIBIDA

Comporta-
miento de
queja

Q3

QUEJAS DEL
CLIENTE

ACTIVID
AD 2

SATISFACCION
DEL CLIENTE
(ACSI)

ACTIVID
AD 3

y

Satisfaccion .
Comparacion
con el ideal

EXPECTATIVAS
DEL CLIENTE

Confirmacién/
rechazo de
expectativas

General

Fuente: Centro Nacional de Investigacion en Calidad de la Facultad de Administracion de la Universidad de Michigan.

Figura 8.- Modelo ACSI para dependencias de Gobierno

La figura No. 8 es un modelo de causa y efecto que se lee de izquierda a
derecha. Los circulos son componentes formados por dimensiones que se
miden a través de varias preguntas. Las flechas que conectan los diferentes
circulos representan la relacion entre dimensiones, el impacto de dicha relaciéon

se evalla cuantitativamente y se coloca sobre cada flecha.

El modelo de evaluaciéon se disefia de tal forma que incluya las actividades y

resultados de un programa gubernamental especifico.

El sector publico a diferencia del sector privado, espera como resultado de la
satisfaccion del cliente la confianza del usuario, la razén es que debido a los
servicios que brinda, el ciudadano muchas veces no tiene eleccion por lo cual no
se evalla la lealtad del usuario, al mismo tiempo dentro de las evaluaciones
realizadas al sector publico, estd la confianza que tienen los ciudadanos al

volver en un futuro y qué tanto un usuario recomendaria los servicios brindados
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por la dependencia a otros, finalmente el ACSI permite medir dimensiones

propias del (los) proceso (s) evaluado (s).

El propédsito de la evaluacion es brindar una medicion que permite ver los
impactos de las dimensiones en la calidad percibida y ésta a su vez en la
satisfaccion del usuario y finalmente ver los impactos en la confianza del
usuario. Como se puede observar en el modelo del ACSI para dependencias
gubernamentales, el modelo representa las relaciones causa-efecto entre las
variables que lo conforman. El centro del modelo es la satisfaccion, que es lo
gue se pretende evaluar, por lo cual se pueden ver cOmo sus antecedentes a las
dimensiones de la dependencia gubernamental a evaluar y sus relaciones con
calidad percibida; las expectativas y la calidad percibida tienen relacién causal
con la satisfacciéon y las consecuencias de ésta son las quejas y la confianza de

los usuarios.

El crecimiento econdmico del pais depende en gran medida del sector privado,
asimismo el sector publico juega un papel critico en el desarrollo del pais, ya que
de sus decisiones depende en gran medida, el aumento del bienestar de sus
usuarios, es por esto que es un avance muy importante el que se evalle al
gobierno respecto a la satisfaccion de sus usuarios, ya que de esta manera se
conocen los factores que mas impactan en la calidad y satisfacciéon de los

mismos.

Como fue descrito anteriormente, existen muchas metodologias que buscan
evaluar la satisfaccion de los clientes, en México y en conformidad con las
tendencias actuales de la mejora de la gestiobn gubernamental, el contar con un
indicador sobre la satisfaccion de los wusuarios de los programas
gubernamentales es importante como retroalimentador de las acciones tomadas,

ya gue la finalidad es mejorar la satisfaccion de los usuarios.
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En este sentido resulta importante centrarse en metodologias adecuadas para la
evaluacion de los programas gubernamentales y como resultado la satisfaccion
de los usuarios, ya que sin una evaluacion no es posible verificar la efectividad y
eficiencia de los objetivos planteados frente a la percepcion y confianza de los
usuarios. Es necesario para ello utilizar los instrumentos y procedimientos
adecuados para obtener la informacién que nos permita evaluar los resultados

alcanzados.

Conforme a lo anterior, para este trabajo utilizaremos como base, la herramienta
de evaluacion de la satisfaccion de usuarios, a través de la metodologia
propuesta por indice Mexicano de Satisfaccion de Usuarios (IMSU) que tiene
como fundamento a la metodologia del ACSI. El objetivo es ayudar a la
metodologia del IMSU a identificar con precision y objetividad las expectativas
de los usuarios, su percepcion al respecto y proponer una metodologia para su
identificacion a fin de que el IMSU logre finalmente un indicador de satisfaccion

con base en elementos objetivos.

2.9 Las expectativas a medir: Fortalezas y debilidades (Consideraciones
sobre el capitulo I1)

Al revisar todos los modelos descritos, encontramos una fuerte base estadistica
para establecer el nivel de satisfaccion, por ejemplo, el ACSI (como base del
modelo del IMSU que es el modelo para el cual realizamos nuestro caso de
estudio), provee un confiable indice de satisfaccion al conjugar para su medicion
tres medidas de acumulacion de satisfaccion (satisfaccion global, expectacion de
la des confirmacién y la comparacion contra el ideal). Como resultado el modelo
provee valiosos resultados de comparacion de satisfaccion relacionados con la
calidad, el valor y la lealtad, lo que permite predicciones financieras importantes.
Por otra parte, el ACSI asi como otros modelos, envuelve situaciones con los

antecedentes o0 salidas de la satisfaccion que han sido consideradas
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conceptualmente y/o empiricamente débiles*’. Esto es probablemente debido a
la fuerte relacion entre las expectativas y los constructos de calidad en la
encuesta del ACSI, es decir que el constructo de calidad media el impacto de las
expectativas de calidad en la satisfaccion. Sin embargo, aqui es donde
encontramos que el ACSI (para nuestro estudio el IMSU) es un indice con fuerte
estructura estadistica que permite correlacionar todas las variables cuando

contamos con la informacion.

Este tipo de cuestionamientos también han servido para buscar adaptar el
modelo a las caracteristicas especificas del producto que se pretende evaluar,
asi por ejemplo, de los cuestionamientos es la relacion expectativas-valor, donde
al revisar las mediciones de las expectativas usadas en el ACSI, Fornell (1996)
explica que esta relacion no es significativa en uno de los 7 sectores evaluados
(Administracion publica / Gobierno) y revela que todas fueron medidas con
relacion a la calidad en lugar de con el valor. Lo anterior sugirié que esta relacion
fuera removida y asi la encontramos en el modelo adaptado para el IMSU para
sectores de gobierno. Respecto de los deméas modelos, durante la realizacion de
éste trabajo no se encontré evidencia de como los modelos de satisfaccion
distintos del ACSI / IMSU evaluan la satisfaccion en especifico sobre servicios
publicos ofrecidos por el gobierno, por lo que el andlisis se limité a identificar
como han sido construidos los modelos y los elementos de medicion que utilizan

para conocer la satisfaccion.

Sin embargo, hemos observado que la forma en que el ACSI opera para obtener
la informacion sobre satisfaccion (en Estados Unidos), es a través de una
encuesta a nivel nacional que realiza por teléfono a usuarios que fueron
identificados porque adquirieron recientemente el servicio y a los cuales para
conocer la calidad percibida y las expectativas cuestionan sobre los
componentes primarios de la experiencia de consumo: personalizacion vy

consumao.

“ The Evolution and Future of National Customer Satisfaction Index Models. Journal of Economic Psychology
Michael D. Johnson, Anders Gustafsson, Tor Wallin Andreassen, Line Lervik, Jaesung Cha. December 2000
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Para nuestro caso de estudio, se ha podido observar que este tipo de
metodologia es una limitante para el contexto de un servicio otorgado por el
gobierno y donde los usuarios son personas que en muchos casos no cuentan
con acceso a un teléfono. Ademas de la limitante del contexto, también
encontramos que la metodologia de recoleccién de informacion, no permite en
primer lugar conocer cudl es la perspectiva del comprador ya que sélo se le
pregunta por la calidad percibida de forma global, si esta se logr6 personalizar a
las necesidades y que tan confiables es. En segundo lugar, no permite analizar
al servicio desde todos los angulos que el usuario o cliente pudiera haber
identificado porque al igual que el punto anterior, el instrumento no fue
preparado o al menos durante esta investigacion, no pudimos encontrar
informacion que demostrara que fue preparado en conjunto con el sector al que

se le esta preguntando.

Por estas razones observamos que la fortaleza estadistica del modelo, necesita
complementarse con metodologia cualitativa que permita llegar a establecer en
conjunto, ese primer instrumento que nos proveera de la informacion que el
modelo, en nuestro caso el IMSU, utilizara para determinar las causas y los
resultados de la satisfaccion y sobre todo, para nuestro caso, si esta satisfaccion
puede generar 0o no realmente confianza sobre los ciudadanos. Lo anterior
porque como ya lo hemos descrito previamente, la confianza debe construirse
con base en espacios operacionales, éticos e historicos y no existe forma de
evaluar si dichos espacios trabajan arménicamente para generar confianza, sino
a través de una evaluacién objetiva que permita a evaluadores y a evaluados

conjuntar fortalezas y establecer las bases para determinar el avance.

En el siguiente capitulo estableceremos el marco tedrico que nos servira como
base para realizar la investigacion cualitativa y establecer una metodologia que

sirva como base para futuros ejercicios.

66



CAPITULO Ill. Marco Tedrico de la metodologia Cualitativa para nuestro
estudio de caso.

En este capitulo vamos a conocer las diferentes propuestas metodoldgicas
cualitativas para desarrollar un instrumento de captacion de las expectativas de
calidad que ayuden al indice Mexicano de Satisfaccion de Usuarios a identificar
los constructos a evaluar para conocer la satisfaccion del cliente de las tiendas
Diconsa en Tlaxcala,

Para ello en este capitulo vamos a describir la importancia de aplicar Métodos
Cualitativos en la evaluacion del indice Mexicano de Satisfaccién de Usuarios,
los tipos de estudios, la metodologia de la seleccion de muestras y las etapas de

la metodologia.

Describiremos porqué nuestra investigacion sera un estudio de caso y como lo

abordaremos en el siguiente capitulo.

3.1 Antecedentes de la Investigacion Cualitativa

La palabra “cualitativo” implica un énfasis en las cualidades de entidades y en
procesos, y significados que no son medidos o examinados experimentalmente
en términos de cantidades, montos, intensidades o frecuencias. Los
investigadores cualitativos enfatizan la natural edificacion social de la realidad, la
relacion intima entre los investigadores y el objeto de estudio, y la fuerza
situacional de la forma de indagar. Los investigadores buscan respuestas que

acentien como la experiencia social es creada y tiene significado®.

En nuestro caso particular, deseamos que la metodologia cualitativa nos ayude

a conocer de manera mas profunda cuales son las dimensiones de calidad que

“! Handbook of Qualitative Research Second Edition. Norman K. Denzin, Yvonna S. Lincoln. Pag 8.
Sage Publications, Inc. Traduccién libre
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los usuarios de las tiendas Diconsa del estado de Tlaxcala, consideran
importantes para la entrega de un servicio; por ello consideramos importante
destacar las herramientas que la metodologia cualitativa utiliza para llegar a la

poblacién objetivo e indagar sobre aquellos puntos de interés en la investigacion.

Siempre y cuando el tiempo y los recursos lo permitan, es conveniente tener
varias fuentes de informacién y métodos para recolectar los datos. Al igual que
en el proceso cuantitativo (donde el “poder de medicién” es mayor si utilizamos
varios instrumentos), en la indagacion cualitativa poseemos una mayor riqueza y
profundidad en los datos si éstos provienen de diferentes actores del proceso,
de distintas fuentes y al utilizar una mayor variedad de formas de recoleccion de
los datos. Al hecho de utilizar diferentes fuentes y métodos de recoleccion, se le

denomina triangulacién de datos*.

3.1.1 El anédlisis de los datos cualitativos

En el proceso cualitativo, la recoleccién y el analisis ocurren practicamente en
paralelo; ademas, el andlisis no es estandar, ya que cada estudio requiere de un

esquema o “coreografia” propia de analisis.

En la recoleccion de datos, el proceso esencial consiste en que recibimos datos
no estructurados, pero que nosotros les damos estructura. Los datos son muy
variados, pero en esencia son narraciones de los participantes: a) visuales, b)
auditivas, c) textos escritos y d) expresiones verbales y no verbales. Ademas de

las narraciones del investigador.

3.1.2 Métodos cualitativos/ Estrategias de indagacion

2 Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez-Collado, Pilar Baptista Lucio, Metodologia de la Investigacién. Mc
Graw Hill, Cuarta Edicién 2006. Pagina 623.
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Para el enfoque cualitativo, al igual que para el cuantitativo, la recoleccion de
datos resulta fundamental, solamente que su propésito no es medir variables
para llevar a cabo inferencias y analisis estadistico. Lo que se busca en un
estudio cualitativo es obtener datos (que se convertirdn en informacion), de
personas, seres vivos, comunidades, contextos o situaciones en profundidad; en

las propias “formas de expresion” de cada uno de ellos.

La recoleccion de datos ocurre en los ambientes naturales y cotidianos de los
participantes o unidades de analisis. En el caso de los seres humanos en su vida
diaria: como hablan, en qué creen, qué sienten cOmo piensan, como interactuan,

etcétera.

En la indagacién cualitativa, el instrumento no es una prueba estandarizada ni
un cuestionario ni un sistema de medicion; es el mismo investigador, que
constituye también una fuente de datos. El genera las respuestas de los
participantes al utilizar una o varias herramientas, ademas recolecta datos de
diferentes tipos: lenguaje escrito, verbal y no verbal, conductas observables e
imagenes. Su reto mayor consiste en introducirse al ambiente y mimetizarse con
éste, pero también en lograr capturar lo que las unidades o casos expresan y

adquirir un profundo sentido de entendimiento del fendmeno estudiado.

Existe diferentes técnicas de indagacion en la investigacion cualitativa, estas
técnicas también pueden cambiar con el transcurso del estudio, a continuacion

vamos a explorar algunas de ellas:

e Entrevistas®™

El enfoque empatico para realizar entrevistas toma gran sentido cuando
observamos que al realizar entrevistas es muy dificil establecer y medir la

neutralidad del entrevistador, debido a los distintos elementos que interactian al

“*3 Handbook of Qualitative Research Third Edition. The Interview — Andra Fontana, James H. Frey Pag 695 a 711. Sage
Publications, Inc. Traduccién libre
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momento de realizarla. Cobra entonces la empatia un elemento importante para
obtener confianza de los entrevistados y obtener datos que permitan realizar el
estudio.

Ademas del elemento empatia, existen diversos tipos de entrevista, a

continuacion algunas descripciones:

Entrevistas estructuradas.- Este tipo de entrevista se caracteriza por solicitar a

los entrevistados a responder una misma serie de preguntas preestablecidas
con una limitada serie de categorias de respuesta. Existe generalmente muy
poca variacion en las respuestas, excepto cuando deban utilizarse preguntas

principio-fin.

El entrevistador registra las respuestas conforme a un cédigo preestablecido por
el investigador o supervisor de proyecto. En la medida en que las entrevistas
son mas estructuradas dejan muy poco espacio para improvisar o permitir
establecer algun juicio propio; sin embargo en la entrevista mas estructurada no
se pueden adivinar posibles contingencias, por lo que no todos los

entrevistadores pueden comportarse conforme a lo establecido.

Entrevistas en Grupo.- La técnica de entrevistas en grupo es esencialmente una

técnica cualitativa que ayuda al cuestionamiento sistematico de varios individuos
de forma simultdneamente un ambiente formal o informal. Esta técnica participa
entonces tanto en las entrevistas estructuradas, asi como en las de tipo no

estructuradas.

En una entrevista de grupo, el entrevistador / moderador dirige la pregunta y la
interaccion entre los entrevistados de una forma muy estructurada o de una
manera no estructurada, dependiendo en todo momento del propoésito de la

entrevista.
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El propésito entonces puede ser exploratorio. De acuerdo a su propoésito, las

entrevistas de grupo pueden tomar varias formas.

Entrevistas no estructuradas.- Una entrevista no estructurada o no formalizada

es aquella en que existe un margen mas o menos grande de libertad para
formular las preguntas y las respuestas. No se guian por un cuestionario o

modelo rigido y podemos encontrar los siguientes tipos:

Entrevista informal: Es la modalidad menos estructurada posible de entrevista,
ya que se reduce a una simple conversacion sobre el tema en estudio. Lo
importante no es definir los limites de lo tratado ni cefiirse a algun esquema
previo, sino "hacer hablar" al entrevistado, de modo de obtener un panorama
de los problemas mas sobresalientes, de los mecanismos l6gicos y mentales
del entrevistado, y de los temas que para €l resultan de importancia. Lo mas
importante es dar al entrevistado la sensacion clara y definida de que puede
hablar liboremente, alentdndolo y estimulandolo para que lo haga y cuidando

de no influirlo demasiado con nuestras actitudes o las palabras que decimos.

Entrevista focalizada: Es practicamente tan libre y espontanea como la
anterior, pero tiene la particularidad de concentrarse en un anico tema. El
entrevistador deja hablar sin restricciones al entrevistado, proponiéndole
apenas algunas orientaciones basicas pero, cuando éste se desvia del tema
original, el entrevistador vuelve a centrar la conversacién sobre el primer

asunto.

Entrevistas a profundidad.- Es una entrevista personal que utiliza la indagacion

exhaustiva para lograr que un solo encuestado hable libremente y exprese en
detalle sus creencias y sentimientos sobre un tema. El propodsito de esta técnica
es llegar mas alla de las reacciones superficiales del encuestado y descubrir las
razones fundamentales implicitas en sus actitudes y comportamiento. Sus
principales objetivos son descubrir nociones preliminares sobre qué piensa el

sujeto sobre el tema de investigacion y por qué exhibe ciertas conductas.
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También para obtener comentarios libres y detallados que incluyan sentimientos,
ideas u opiniones que ayuden a comprender mejor los elementos diferentes de
los pensamientos del sujeto y las razones de éstos y hacer que el entrevistado
comunique tanto como sea posible sus conocimientos y conducta hacia

determinado tema u objeto.

e Observacion

La observacion investigativa no se limita al sentido de la vista, implica todos los
sentidos. Los propoésitos esenciales de la observacion en la induccion cualitativa
son: a) explorar ambientes, contextos, subculturas y la mayoria de los aspectos
de la vida social (Grinnel, 1997); b) describir comunidades, contextos o
ambientes; asimismo las actividades que se desarrollan en éstos, las personas
gue participan en tales actividades y los significados en las mismas (Patton,
1980); c) comprender procesos, vinculaciones entre personas y sus situaciones
0 circunstancias, los eventos que suceden a través del tiempo, los patrones que
se desarrollan, asi como los contextos sociales y culturales en los cuales
ocurren las experiencias humanas (Jorgensen, 1989); d) identificar problemas

(Grinell, 1997); y e) generar hipoétesis para futuros estudios.

Entre los elementos de observacion que se pueden establecer encontramos:
e Ambiente fisico (entorno): tamafio, arreglo espacial o distribucion,
sefales, accesos, sitios con funciones centrales, ademas de

nuestras impresiones iniciales.

e Ambiente social y humano (generado en el ambiente fisico): formas
de organizacion en grupos y subgrupos, patrones de interaccion o
vinculacion. Caracteristicas de los grupos, subgrupos vy

participantes.

e Actividades (acciones) individuales y colectivas: ¢Qué hacen los
participantes?, ¢a qué se dedican?, ¢cuando y como lo hacen?,

propésitos y funciones de cada una.
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e Artefactos que utilizan los participantes y funciones que cubren.

e Hechos relevantes, eventos e historias ocurridas en el ambiente y a

los individuos.
e Retratos humanos de los participantes.
e Lecturade materiales y sus registros

Una fuente muy valiosa de datos cualitativos son los documentos, materiales y
artefactos diversos. Nos pueden ayudar a entender el fendbmeno central del
estudio. Practicamente la mayoria de las personas, grupos, organizaciones,
comunidades y sociedades los producen y narran o delinean sus historias y
estatus actuales. Sirven para conocer los antecedentes de un ambiente, las

experiencias, vivencias o situaciones y funcionamiento cotidiano.

Se pueden obtener dos tipos materiales, los individuales (escritos personales,
materiales audiovisuales, artefactos individuales y archivos personales, entre
otros.) y los grupales (documentos grupales, materiales audiovisuales grupales,
artefactos y construcciones grupales o comunitarias, documentos y materiales
organizacionales, registros en archivos publicos, entre otros). En todos los casos
la seleccion debe ser cuidadosa a fin de obtener informacidon util para la

investigacion.

e Biografias e historias de vida

Puede ser individual (un participante o un personaje historico) o colectiva (una
familia, un grupo de personas que vivieron durante un periodo y que
compartieron rasgos y experiencias). Este método puede ofrecer diversos
puntos de vista, mas alla de versiones oficiales; ademas nos brinda un
panorama mas completo y profundo de las caracteristicas de las personas

involucradas en los hechos.
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e Grupos de enfoque

Consisten en reuniones de grupos pequefios o0 medianos (3 a 10 personas), en
las cuales los participantes conversan en torno a uno o variados temas en un
ambiente relajado e informal, bajo la conduccién de un especialista en dinamicas

grupales.

En un estudio de esta naturaleza es posible tener un grupo con una sesion
Unica; varios grupos gue participen en una sesion cada uno; un grupo que
participe en dos, tres 0 mas sesiones; 0 varios grupos que participen en
multiples sesiones. El numero de sesiones o grupos es dificil predeterminar,
normalmente se piensa en una aproximacion, pero la evolucion del trabajo con el

grupo o los grupos es lo que nos va indicando cuando “es suficiente”.

Los grupos de enfoque son positivos cuando todos los miembros intervienen y

se evita que uno de los participantes guie la discusion.

e Etnografia

Se trata de la descripcion e interpretaciéon de un grupo social o cultural o de un
sistema. El investigador examina los patrones observables de conducta,
costumbres y formas de vida. Como proceso la etnografia envuelve observacion
prolongada sobre el grupo, tipicamente a través de una observacion participativa
en donde el investigador se encuentra inmerso en el dia a dia de las vidas de las
personas o a través de entrevistas una a uno con los miembros del grupo. Los
investigadores estudian el significado del comportamiento, lenguaje e

interacciones del grupo.

e Estudio de Caso
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Charles Ragin y Howard S. Becker (1992) han editado una antologia dedicada a
definir un estudio de caso, titulado ¢(Qué es un Caso? Histéricamente la
respuesta que los socidlogos dan a esta pregunta es que un estudio de caso es
un andlisis a profundidad de una sola o algunas comunidades, organizaciones o
vida de unas personas. Los estudios de caso implican el entendimiento detallado
y a menudo sutil de la organizacion social de las experiencias de la vida diaria y
de las personas. Debido a que se centran en acontecimientos naturales y a
relaciones (no se trata de experimentos o revision de datos), los estudios de
caso son algunas veces descritos como naturalisticos. Los estudios de caso
implican generalmente entrevistas extensas sobre las vidas de las personas, u
observacion directa de las actividades de los miembros de la comunidad o de la

organizacion, o de ambas.

Un estudio de caso es una exploracion sobre un sistema delimitado o sobre un
caso (0o mdultiples casos) a través del tiempo y a través de recoleccion de
informacion a profundidad envolviendo multiples fuentes de informacion ricas en
contenido. Este sistema se encuentra delimitado por el tiempo y el espacio y ese
es el caso a ser estudiado. Las multiples fuentes de informacién pueden incluir
observaciones, entrevistas, materiales audiovisuales asi como documentos y
reportes. El contexto del caso involucra situaciones que pueden ser establecidas
como situaciones fisicas o de situaciones sociales, histéricas y/o econémicas del

caso.

En los estudios de caso cualitativos el ambiente o contexto esta constituido por
el mismo caso y su entorno. Asimismo, no se utilizan herramientas
estandarizadas ni se establecen a priori categorias. Gran parte de los estudios
de caso de este tipo tienen como objetivo documentar una experiencia o evento
en profundidad o entender un fenbmeno desde la perspectiva de quienes lo
vivieron. El estudio de caso -cualitativo no persigue ninguna clase de
generalizacion, sino de conocimiento profundo de los participantes.
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3.2 Correlacién entre los métodos cualitativos y cuantitativos

La investigacion cuantitativa se apoya en un conjunto de principios légicos
establecidos y no deberia ser impuesta desde fuera para el investigador. La
investigacion cualitativa también obedece a una légica implicita pero menos
unificable. La naturaleza del objeto y la eficacia de los métodos orientaran,
entonces, la reflexion del investigador para aproximarse y dar cuenta de los

fenémenos que son pertinentes, socialmente, de ser estudiados**.

La idea de combinar enfoques cualitativos y cuantitativos en un mismo estudio
se debe a discusiones pasadas sobre la mezcla de métodos, ligar paradigmas a
métodos y combinar disefios de investigacion en todas sus fases de estudio. En
1973, S. Sieber (citado por Creswell, 2005) sugiri6 la combinacion de estudios
de caso cualitativos con encuestas, creando “un nuevo estilo de investigacion” y
la integracion de distintas técnicas en un mismo estudio. En 1978 Denzin usa el
término triangulacién (término tomado de estrategias militares y de navegacion
y consiste en tomar varios puntos de referencia para localizar la posicion de un
objeto en el mar) para argumentar la combinacion de metodologias en el estudio

de un mismo fenémeno™.

El concepto de la triangulacion estaba basado en la suposicion de que cualquier
prejuicio inherente sobre particulares fuentes de informacion, investigador y
método, podria entonces ser neutralizado cuando se usara en conjunto con otras
fuentes de informacién, investigadores y métodos (Jick, 1979). El trabajo de Jick
incluso se titulé: “Mezclando métodos cualitativos y cuantitativos: La
triangulacion en acciéon.” La idea es que cuando una hipétesis o resultado
sobrevive a la confrontacion de distintos métodos, tiene un grado mayor de

validez interna, que si se prueba por un Unico método.

* La triangulacién metodoldgica: sus principios, alcances y limitaciones. Maria Mercedes Arias Valencia
% Research Design Qualitative & Quantitative Approaches. John W. Creswell. SAGE publications 1994. Pg. 174.
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3.3 Definicién de muestra. Uso y aplicacion de seleccién de muestras no
probabilisticas

La muestra en el proceso cualitativo, es un grupo de personas, eventos,
sucesos, comunidades, etcétera, sobre el cual se habran de recolectar los datos,
sin que necesariamente sea representativo del universo o poblacion que se
estudia. Sin embargo, vamos a abordar los antecedentes como introduccion en

nuestro trabajo.

3.3.1 Tipos de muestras

Existen dos tipos de muestra, las muestras probabilisticas y las no
probabilisticas o dirigida*®. En las muestras no probabilisticas, la eleccién de los
elementos no depende de la probabilidad sino de elementos relacionados con
las caracteristicas de la investigacién, por lo que es considerado un

procedimiento informal ya que no guarda formas o reglas preestablecidas.

Desde una perspectiva no probabilistica, la selecciébn de una muestra no es
primordial, ya que el investigador a cargo del estudio, no busca inferir datos
sobre su estudio a una poblacién mas amplia, lo que busca es una indagacion

en profundidad.

Busca encontrar elementos, personas, eventos, hechos, etc., que ayuden a
entender el fendmeno de estudio y responder a las preguntas de la

investigacion.

Generalmente se cuenta con tres factores que intervienen para determinar una

muestra no probabilistica®’:

“ Muestra no probabilistica o dirigida. Subgrupo de la poblacién en la que la eleccion de los elementos no depende de
la probabilidad sino de las caracteristicas de la investigacion. Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez-Collado,
Pilar Baptista Lucio, Metodologia de la Investigacién. Mc Graw Hill, Cuarta Edicién 2006

“" Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez-Collado, Pilar Baptista Lucio, Metodologia de la Investigacién. Mc
Graw Hill, Cuarta Edicién 2006. Capitulo 13
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e Capacidad operativa de recoleccion y analisis. Se trata del numero de
casos que el investigador puede manejar de forma adecuada y conforme

a los recursos con los que cuenta.

e ElI entendimiento del fenédmeno. NUmero de casos que permitan

responder a las preguntas de investigacion.

e La Naturaleza del fenomeno bajo andlisis. Informacién accesible o no,

recoleccion que llevara mucho tiempo o no.

De igual forma, es importante mencionar que en una investigacion cualitativa, la
muestra no es estatica, pues a pesar de poder haber sido definida al principio de
la investigacion, ésta puede cambiar conforme avanza la investigacion, pudiendo

cambiar (agregar o eliminar) a los elementos de la muestra.
Mertens (2005) sefiala que en el muestreo cualitativo es usual comenzar con la
identificacion de ambientes propicios, luego de grupos y finalmente de

individuos.

Algunos autores®® sugieren un tamafio de muestra para estudios cualitativos, a

continuacion la tabla 1 muestra los tamafios sugeridos.

Tipo de estudio Tamafio minimo de muestra sugerido

Etnografico, teoria fundamentada, 30 a 50 casos

entrevistas, observaciones

Historia de vida familiar Toda la familia, cada miembro en un caso

Biografia El sujeto de estudio (si vive) y el mayor nimero de
personas vinculadas a él, incluyendo criticos

Estudio de casos de profundidad 6 a 10 casos

Estudio de caso Uno a varios casos

Grupos de enfoque Siete a 10 casos por grupo, cuatro grupos por cierto
tipo de poblacién

“8 Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez-Collado, Pilar Baptista Lucio, Metodologia de la Investigacién. Mc
Graw Hill, Cuarta Edicién 2006. Capitulo 13 Pag 563.
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Sin embargo lo importante al decidir la muestra es no perder de vista el

propésito de su seleccion: “Seleccionar ambientes y casos que nos ayuden a

entender con mayor profundidad un fenémeno y aprender de éste”.

Podemos resumir entonces que las caracteristicas de un muestreo cualitativo

son.

La muestra se determina durante o después de la inmersién inicial

Se puede ajustar en cualquier momento del estudio

No es probabilistica

No busca generalizar resultados

Busca tipo de casos o unidades de andlisis que se encuentre en el
ambiente o contexto

El nimero del tipo de casos o unidades de analisis se determina a partir
de saturacion de categorias, naturaleza del fenbmeno, entendimiento del
fendmeno, capacidad de recoleccion y andlisis.

Existen distintos tipos de muestra: Dirigidos (de voluntarios, expertos, de
caso-tipo, por cuotas) y orientadas a la investigacién cualitativa (diversas
o de maxima variaciébn, homogéneas, en cadena o por redes, de casos
extremos, por oportunidad, teéricas o conceptuales, confirmativas, de

casos importantes y por conveniencia)

3.4 Definicién de la metodologia para nuestra investigacién

Conforme a lo que hemos estudiado y al objetivo de nuestra investigacion, la

decision que se tomo6 sobre el tipo de metodologia de cdmo abordaremos la

investigacion, es a través de la realizacion de un “Estudio de Caso”, donde

hemos definido que nuestro caso es estudiar el servicio de las tiendas Diconsa

de Tlaxcala, para verificar cuales son los aspectos (contructos o variables) que

son importantes cuando se trata de verificar si los usuarios se encuentran

satisfechos con el servicio de las tiendas.
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Durante el proceso vamos a utilizar una muestra no probabilistica en la cual
después de realizar la guia que vamos a aplicar, realizaremos entrevistas a
diversos actores de la comunidades seleccionadas para recolectar la
informacion que nos permita obtener las dimensiones que servirAn como

entradas para la aplicacion del indice Mexicano de Satisfaccion de Usuarios.

El esquema del “Estudio de Caso” que utilizaremos durante nuestra
investigacion lo abordaremos a través de la metodologia que se definen Roberto
Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez Collado y Pilar Babtista Lucio* para la

investigacion cualitativa:

Metodologia de la Investigacién Cualitativa

Paso 1.- Concebir la idea e Generar ideas potenciales para investigar desde una

a investigar perspectiva cientifica cuantitativa, cualitativa o mixta.

e Conocer las fuentes que puedes inspirar investigaciones
cientificas, desde un enfoque cuantitativo, cualitativo o

mixto.
Paso 2.- Planteamiento o Establecer objetivos y preguntas de investigacion iniciales,
del problema.- justificacion y viabilidad.

e Definir tentativamente el papel que desempefiara la literatura

e Elegir el ambiente o contexto donde se comenzara a
estudiar el problema de investigacion

e Entrar en el ambiente o contexto

Paso 3.- Eleccion de la e Definir las unidades de analisis y casos iniciales
unidades de analisis o e Elegir la muestra inicial

casos iniciales y la e Revisar permanentemente las unidades de analisis y
muestra de origen muestras iniciales y, en su caso, su redefinicion.
Paso 4A.- Recoleccion y e Confirmar la muestra o modificarla

analisis de los datos e Recolectar los datos cualitativos pertinentes
cualitativos e Analizar los datos cualitativos

e Generar conceptos, categorias, temas hipétesis y teoria
fundamentada en los datos

Paso 4B.- Concepcion e Decidir el “abordaje” del estudio durante el trabajo de
del disefio 0 abordaje de campo, esto es, al tiempo que se recolectan y analizan los
la investigacion datos.

e Adaptar el disefio a las circunstancias de la investigacion (el
ambiente, los participantes y el trabajo de campo).

Paso 5.- Elaborar el e Definicion del usuario.
reporte de los resultados e Seleccion del tipo de reporte a presentar de acuerdo con el
cualitativos

9 Metodologia de la Investigacién. Cuarta Edicién, Hernandez Sampieri, Roberto; Fernandez Collado Carlos; Babtista
Lucio, Pilar
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usuario: Contexto académico o no académico, formato y
narrativa.

e Elaboracién del reporte y del material adicional
correspondiente

e Presentacién del reporte

En los siguientes capitulos describiremos cada una de las etapas de acuerdo

con las actividades y resultados de nuestro Estudio de Caso.
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Capitulo IV. Desarrollo de nuestro Estudio de Caso. Concepcion de laidea
de investigacion.

En este capitulo describiremos cémo fue concebida la idea de investigacion de

nuestro Estudio de Caso.

Para ello en la primera parte describiremos dentro de los antecedentes, como
esta conformada la Modalidad de Abasto Rural de Diconsa con base en las
Reglas de operacion del Programa de Apoyo Alimentario y Abasto Rural, para
conocer su operacion, integracion y los lineamientos que se han establecido
para considerar qué es un programa gque trabaja adecuadamente, y de esta

forma establecer un vinculo entre el ser y deber ser de las tiendas.

En la segunda parte describiremos como a partir de los antecedentes
presentados en la primera parte, fue concebida la idea de investigacion que
corresponde al paso numero uno de la metodologia utilizada para el desarrollo

de nuestro estudio de caso.

PARTE I. Las tiendas Diconsa, antecedentes del caso de estudio en
Tlaxcala

4.1 Programa de Apoyo Alimentario y Abasto Rural de Diconsa — Modalidad
Abasto Rural

El objetivo del Programa Sectorial de Desarrollo Social (eje de la politica del
Plan Nacional de Desarrollo), es desarrollar las capacidades basicas de las
personas en condicion de pobreza. En este contexto, el gobierno busca
implementar una politica alimentaria integral que permita mejorar la nutricién de
las personas que viven en esta situacion, donde uno de los ejes importantes

para lograrlo es establecer mecanismos para garantizar el acceso a los
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alimentos basicos a precios justos, especialmente en las zonas donde por ser
escasos pueden tener precios elevados en consideracion con el ingreso de la

poblacion.

Diconsa S.A. de C.V., es una empresa de participacion estatal mayoritaria
coordinada por la Secretaria de Desarrollo Social (SEDESOL), que pertenece al
Programa Sectorial de Desarrollo Social del Ejecutivo Federal, y que tiene a su
cargo el Programa de Apoyo Alimentario y Abasto Rural como una herramienta
gue promueve acciones para mejorar la alimentacién y la nutricion asi como el
abasto de productos béasicos y complementarios, en localidades rurales

marginadas del pais.

Para lograr lo anterior la Modalidad de Abasto Rural, del programa de Apoyo
Alimentario y Abasto Rural a cargo de Diconsa busca contribuir al desarrollo de
capacidades nutricias garantizando el abasto de productos béasicos vy
complementarios de calidad, en forma eficiente y oportuna en localidades rurales
de alta y muy alta marginacion, que no cuenten con fuentes de abasto
suficientes y adecuadas, a través de la promocion de la participacion social

corresponsable.

4.1.1 Antecedentes de la modalidad de Abasto Rural del Programa de
Apoyo Alimentario y Abasto Rural.

La modalidad de Abasto Rural del Programa de Apoyo Alimentario y Abasto
Rural, tiene como antecedente inmediato al Programa de Abasto Rural, el cual
nacié originalmente como PROGRAMA CONASUPO COPLAMAR. Dicho
Programa se baso en un esquema de corresponsabilidad Gobierno-Comunidad,
y se integrd a Diconsa a patrtir del convenio que le dio origen el 20 de noviembre
de 1979.

En dicho documento quedd por primera vez establecido garantizar el abasto de

productos basicos y se determina claramente la participacion comunitaria, toda
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vez que se especificaron tanto los objetivos, integracion y funcionamiento de sus
organos de participacion correspondientes (Asamblea Comunitaria y Comité
Rural de Abasto).

En el periodo subsecuente, es de resaltar la desconcentracion vy
descentralizacion de la empresa, que dio lugar a la creacion de la Distribuidora e
Impulsora Comercial Conasupo, S.A. de C.V, como una entidad corporativa con
6 empresas regionales. En 1987 se aprobaron los Lineamientos Generales para
la Descentralizacion y las 6 empresas regionales se desagregaron en 19
subsidiarias. De 1989 a 1994, se realizo la modernizacion para la reorientacion
de subsidios llevandose a cabo una reestructuracion y se fusionaron 3 empresas
subsidiarias para quedar en 16. A partir de 1994, como empresa de participacion
estatal mayoritaria fue resectorizada hacia la Secretaria de Desarrollo Social
(SEDESOL). En el afio 1999, se fusionaron las 16 empresas subsidiarias y la
entidad corporativa para formar una sola empresa nacional. Con la extincion de
CONASUPO en 1999, se puso fin a los subsidios que tenia la empresa en maiz,

harina de maiz y frijol.

El 30 de diciembre de 2007 se crea el Programa de Apoyo Alimentario y Abasto
Rural a cargo de Diconsa con dos modalidades: Apoyo Alimentario y Abasto
Rural. La Modalidad de Abasto Rural desarrolla las acciones que hasta el afio

2007 estaban a cargo del Programa de Abasto Rural.

Acorde con el Plan Nacional de Desarrollo 2007-2012, uno de los cinco ejes de
la politica de desarrollo social se refiere al Desarrollo de Capacidades. En este
sentido, la modalidad de Abasto Rural del Programa de Apoyo Alimentario y
Abasto Rural a cargo de Diconsa, S. A. de C. V., es parte de la estrategia del
Ejecutivo Federal que promueve, en el marco de una politica social integral,
acciones para mejorar el abasto de productos basicos y complementarios en las

localidades rurales marginadas del pais. En concordancia con dicho eje de la
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politica social, esta modalidad busca impulsar y fortalecer las capacidades

nutricias de la poblacién que habita en estas localidades®.

4.1.2 Operacion de la modalidad de Abasto Rural

Su principal propoésito es contribuir a la superacién de la pobreza alimentaria
mediante el abasto de productos basicos y complementarios a las comunidades

rurales en situacion de pobreza.

Tiene una cobertura nacional, atendiendo a la poblacién que se encuentre en

localidades que tienen al menos alguna de las caracteristicas siguientes:

a) Ser de alta o muy alta marginacion, con un rango de poblacion de entre
200 y 2,500 habitantes.

b) Estar ubicadas en municipios denominados por SEDESOL como “Zonas
de Atencion Prioritarias”, siempre y cuando cumplan con las
caracteristicas del inciso (a).

c) Contar con tiendas en funcionamiento, que hayan sido instaladas de
acuerdo con normas de Diconsa y Reglas de Operacion de ejercicios
anteriores a las presentes.

d) Ser consideradas por el Consejo de Administracion como estratégicas

para el cumplimiento de los objetivos de esta modalidad del Programa.

La poblacién objetivo esta conformada por la poblacion de las localidades de alta
y muy alta marginacion de entre 200 y 2500 habitantes y la poblacion de las
localidades que el Consejo de Administracion considere estratégicas para el

cumplimiento de los Objetivos de esta modalidad del Programa.

En la operacion de esta modalidad se da un esquema de corresponsabilidad con
las comunidades beneficiarias. En cada tienda existe un Comité Rural de Abasto
el cual es responsable de la administracion de la tienda y de la designacion del
encargado de la misma. El conjunto de los Comités Rurales de Abasto de las

% http://www.diconsa.gob.mx. Antecedentes de la Modalidad de Abasto Rural del Programa de Apoyo Alimentario y
Abasto Rural. Ultima Actualizacion: Jueves, 13 de Noviembre de 2008.
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tiendas que dependen de cada almaceén, integran los Consejos Comunitarios de
Abasto quienes participan en la operacion de los almacenes a través del
personal comunitario propuesto por ellos. El conjunto de estas instancias de
participacion comunitaria, conforman una importante organizacién social con
cobertura nacional, que promueve relaciones directas entre los funcionarios de

la empresa y los representantes de los beneficiarios de las tiendas Diconsa.

Se busca otorgar el servicio de abasto por medio de tiendas para comerciar
productos basicos y complementarios de calidad y con alto valor nutritivo. Cuyo
actual objetivo es la migracién de las tiendas en “Unidades de Servicio a la

Comunidad®*”.

El apoyo otorgado a la poblacion objetivo equivale al valor de la transferencia de
ahorro que Diconsa otorga a la poblacion mediante la operacion de tiendas y la
comercializacibn de productos a precios menores a los que ofrecen las

alternativas de abasto de la localidad.

Se busca que el promedio de la transferencia de ahorro sea de entre 3% y 7%
con respecto al precio base de los productos que integran la “Canasta Basica de

Diconsa”, cuya transferencia se realiza via precios y no como subsidio directo.

4.1.3 Lineamientos de operacién

Entre los lineamientos establecidos se busca que los usuarios conozcan y
ejerzan sus derechos respecto de los beneficios que otorga la Modalidad de
Abasto Rural, tales como, recibir servicios y productos de calidad a precios que
transfieran un margen de ahorro respecto de otras tiendas de abasto en la
misma localidad, recibir un trato adecuado por parte de los encargados de las

tiendas que dejen fuera cualquier situacién de distincion, exclusion o restriccion,

*! | as Unidades de Servicio a la Comunidad seran aquellas tiendas que cuenten por lo menos con tres de los siguientes
servicios adicionales al abasto: telefonia rural, buzén de Sepomex, paquete basico de medicamentos (que no requieren
prescripcion médica segln los criterios de la Secretaria de Salud), leche subsidiada, leche comercial Liconsa, tortilleria,
molino, cobro de recibos por consumo de energia eléctrica, cobro de recibos por consumo de agua potable, entrega de
apoyos de programas federales, seccion de alimentos enriquecidos, entre otros. Reglas de operacion del Programa de
Apoyo Alimentario y Abasto Rural a cargo de DICONSA, S.A. de C.V., para el Ejercicio Fiscal 2008. Diario Oficial de la
Federacion, Domingo 30 de Diciembre de 2007.
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comprar o utilizar cualquier servicio ofrecido sin que éste sea condicionado a la
compra de cualquier otro producto o servicio y participar en las ofertas y
promociones de la mercancia que se ofrezca en los puntos de venta. En
contraparte, los usuarios deberan de pagar el monto acordado por el producto o

servicio que reciba o utilice.

Por su parte, los encargados de las tiendas deberan cumplir con las obligaciones
marcadas por Diconsa (ejemplo, mantener visibles al publico los precios de
venta, mantener los precios de venta marcados por Diconsa, ofrecer calidad,
variedad y suficiencia de los productos, brindar atencion esmerada y limpieza en
sus instalaciones, mostrar permanentemente la imagen institucional de Diconsa,
cumplir con el horario establecido, vender productos contemplados en el
Catélogo de Productos de la Modalidad de Abasto Rural o en su caso, seguir
con los lineamientos establecidos en las reglas de operacién para incorporar un
nuevo producto), debiendo presentar en las Asambleas de Comité Rural de
Abasto, la informacién sobre la administracion de la tienda y la administracion de

recursos.

Diconsa por su parte asignara financiamiento en especie a cada Comité Rural de
Abasto, para constituir el capital de trabajo, cuyo monto se determinara de
acuerdo con la demanda social, y el estudio socioeconémico. El capital de
trabajo estara constituido, invariablemente, por el inventario de las mercancias a
vender donde el encargado de la tienda sera el responsable de la custodia del
capital y de la operacion de la tienda. El capital de trabajo de la tienda debera
ser suficiente para cubrir por lo menos 21 dias de venta, con el fin de asegurar el
abasto. En caso de cierre de la tienda, el capital de trabajo debera ser devuelto a

Diconsa.

Diconsa establecera, en cada caso, y en forma conjunta con el Comité, los
términos y plazos para la adecuacion y recuperacion de capitales de trabajo
conforme a la estacionalidad de la demanda créditos otorgados, de igual forma

Diconsa realizar4 permanentemente estudios sobre la pertinencia de las tiendas
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y procedera al cierre de las mismas, en coordinacién con los Comités Rurales de
Abasto cuando los lineamientos establecidos en las reglas de operacion del

programa no sean cumplidos.

4.1.4 Evaluaciones

Dentro de las reglas de operacion, se establece la necesidad realizar
evaluaciones a fin de enfocar el Programa al logro de resultados. Para ello, se
menciona, realizar evaluaciones es la herramienta que permite conocer el
avance Yy resultados del Programa respecto de los objetivos planeados. Dentro
de las diversas evaluaciones que se realizan, para SEDESOL realizar una
evaluacion de Satisfaccion de Beneficiarios de programas sociales permite entre

otras cosas:

e Dar cuenta de los avances en la calidad de Ilos procesos
gubernamentales.

e Aumentar la confianza de los ciudadanos en el gobierno.

e Obtener medidas confiables para la toma de decisiones.

e Identificar los factores que inciden en la satisfaccion de los beneficiarios.

e I|dentificar y cuantificar antes de cambiar procesos, el impacto que estos
cambios tendran en la percepcion de los ciudadanos y su nivel de

satisfaccion.

En este contexto, y al conocer la necesidad de las evaluaciones como
componente de verificacion del rumbo y del alcance de los objetivos vy
resultados, resulta para Diconsa de gran importancia conocer el grado en que la
operacion de las tiendas estd cumpliendo con los lineamientos establecidos en

las reglas de operacion del Programa de Apoyo Alimentario y Abasto Rural.

En una aproximacion a lo anterior, en el afio 2006 la SEDESOL impulsé la
primera medicion del IMSU enfocada a los programas sociales, realizando una
prueba piloto para el Programa de Abasto Rural a cargo de Diconsa S.A. de C.V.

y el Programa de Desarrollo Local “Microrregiones”. Dichos estudios, en su
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caracter de prueba piloto, no tienen representatividad nacional y deben
considerarse como una primera aproximacion a la adaptacion de la metodologia
del ACSI en nuestro pais®®. Por ello y a fin de proporcionar los antecedentes
para nuestro estudio de caso, en la siguiente parte, conoceremos los
antecedentes y resultados de la prueba piloto realizada a las tiendas Diconsa en

2006 a fin de dar consistencia a nuestra seleccion.

4.2 Aplicacion del IMSU para la evaluacion de la satisfaccion de usuarios
de las tiendas Diconsa de Puebla. Caso tiendas Diconsa Puebla

Para seleccionar donde se realizara nuestro estudio de caso, primero es
importante proporcionar el contexto de la seleccion con base en los
antecedentes de la aplicacion del indice Mexicano de Satisfaccion de Usuarios a
tiendas Diconsa. Existe un estudio piloto realizado por la Universidad
Iberoamericana con el apoyo de la secretaria de Desarrollo Social en el afio
2006, en el cual se aplicé el indice Mexicano de Satisfaccion de Usuarios al
Programa de Abasto Rural (PAR, actualmente MAR Modalidad de Abasto Rural)
del programa de Diconsa en el estado de Puebla para conocer el nivel de
satisfaccion de los clientes del Programa de Abasto Rural®®.

Esta prueba piloto describe que la base para la seleccion de la muestra fue en
primera instancia el grado de marginacion, posteriormente el numero de
poblacién atendida por las tiendas Diconsa, asi como la poblacion en pobreza
alimentaria. Con base en lo anterior, el grupo de trabajo seleccioné al estado de
Puebla para realizar la prueba piloto, ya que presenta de acuerdo con su

estudio, condiciones adecuadas para que las tiendas ubicadas en su territorio

*2 Evaluacion de la Satisfaccion de los Beneficiarios. Secretaria de Desarrollo Social. www.sedesol.gob.mx

%% | obato Calleros, M. Odette., Serrato, Hugo y Rivera, Humberto (2006). Version final del Reporte de la aplicacién de la
Metodologia para la Obtencion del indice de Satisfaccion del Beneficiario del programa de Abasto Rural. Reporte de
Investigacion presentado a SEDESOL. Universidad Iberoamericana.
http://www.sedesol.gob.mx/index/index.php?sec=801917 (diciembre de 2009).
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cumplan con los criterios de grado de marginacion, poblacién con pobreza

alimentaria y poblacién atendida en un nimero considerable.

Para la selecciéon de las poblaciones o localidades de la prueba piloto se
identifico el nUmero de tiendas ubicadas en localidades de mediana, alta y muy
alta marginacion, y se descartaron todas aquellas que tuvieran mas de un 70%
de poblaciéon indigena, lo anterior bajo las limitantes de comunicacion que
pudieran presentarse dado que el cuestionario seria presentado en espariol.
Finalmente, el resultado arroj6 una muestra de 40 tiendas Diconsa (8 nivel
medio, 24 alto y 8 muy alto). De cada tienda seleccionada se seleccionaron a 10
usuarios a razén de 2 por cada hora, dejando entre la finalizacion de una

entrevista y el inicio de otra, 15 minutos de diferencia.

Esta prueba piloto adapté el modelo del ACSI para la evaluacion de la
satisfaccion de programas de gobierno al programa de Abasto Rural a cargo de
Diconsa; sin embargo, para definir los constructos de la calidad a evaluar, éstos
se establecieron como resultado de sesiones del grupo de trabajo, conformado
por los miembros del IMSU y funcionarios de Diconsa, de la prueba piloto con
base en las reglas de operacion del programa, informacion general disponible en
su pagina web, asi como de los intereses especificos manifestados por parte del
grupo de trabajo de SEDESOL-Diconsa en las sesiones de trabajo que llevaron

a cabo previo a la prueba.

Se identificaron como variables claves del proceso:
e Abasto, en lo que refiere al surtido de productos y ubicacion de la tienda.
e Conveniencia, en lo que refiere a calidad y precio de los productos.
e Servicio al Cliente, en lo que refiere a la Amabilidad y horario de la tienda
Diconsa.
e Comité de la tienda, en este punto se realizaron adecuaciones para
asegurar que solo personas que conocieran sobre el funcionamiento o

miembros del comité fueran quienes otorgaran calificaciones al respecto.
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Sin embargo, al obtener los resultados el nimero de personas que indicé
tener conocimiento al respecto fue menor al nUmero minimo establecido
por el grupo de trabajo (250) por lo que fue descartado de los resultados

finales.

Finalmente, como componente de salida del modelo, la confianza quedo
establecida en funcion de que el usuario recomiende a la tienda y que éste

regrese a adquirir los productos, lo que refleja la confianza que tiene sobre la

tienda.
Modelo del IMSU para DICONSA .
(Abasto Rural)
Tamano Muestral 395/400
Su;udDPZ
Comportamientn de Cueja
Ubicacidn P3 4 31 P13; entonces P134 y PIZB
83
75 66 Quejas
-3 P11 P12 del
Precio P4 HIEEAG)
Cidad B Conveniencia 74
80 Slﬁ!fl:ci?il’l -0.6
del usuario ~.\\\41
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85 del
Amabilidad FS Servicio usuario
Horatio B7 al Cliente
80 Exp?('tuti\"ns / \
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Recomendacidn Lealtad
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General
78 P10 Satisfaceidn

P11 Ze confirmano se confirman expectativas

NOTA:

P12 Comparacion con el ideal

Figura 9.- Modelo del IMSU para DICONSA (Abasto Rural)

Los resultados de este estudio proveen evidencia del nivel de satisfaccion de los
usuarios respecto del Programa de Abasto Rural de Diconsa es de 74 y de cémo

ésta impacta decisivamente en la confianza con un factor de relacion de 4.1 y un
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nivel de confianza de 78. Los resultados fueron obtenidos a través de un

levantamiento de encuestas®”.

Sin embargo, al observar los resultados asi como las preguntas realizadas para
obtener la informacién y sobre todo la metodologia utilizadas para determinar
cada uno de los constructos de satisfaccion y confianza, existe inconsistencia
con las politicas planteadas sobre la teoria de la evaluacion de instituciones
publicas, lo anterior porque es cierto que el gobierno (en este caso representado
por el Programa de Abasto Rural) quiere conocer el grado en que los
ciudadanos a quienes va dirigido este programa se encuentran satisfechos; sin
embargo el ejercicio de evaluacion como ya lo hemos mencionado, debe ser un
ejercicio conjunto que otorgue voz a los usuarios sobre la satisfaccion, pero
sobre todo que permita a ambas partes a realizar una evaluacion objetiva con
una vision compartida. Esta teoria no fue comprobada o al menos durante la

verificacion del mismo, no pudo ser demostrado que se llevara a cabo.

Con el objetivo de ayudar al IMSU en la complementacion de la metodologia
para identificar de forma conjunta los constructos que sobre calidad puede
evaluar y determinar el grado de satisfaccion de los usuarios, se establece la
necesidad de utilizar metodologia cualitativa y dado que no seria posible realizar
un ejercicio con base en los resultados del estudio piloto, ni con la misma
cobertura se busca realizar un ejercicio mas pequefio cuyo alcance sea
solamente el identificar los constructos de calidad sobre los cuales se podria
medir el nivel de satisfaccion de los usuarios y compararlos contra los
identificados en el estudio piloto para confirmar validez al analisis o proponer
nuevos constructos que en un futuro puedan ser Utiles a estudios sobre el mismo

objeto o que la metodologia sea de utilidad para objetos de estudio distintos.

* Las preguntas utilizadas en los cuestionarios de éste ejercicio, podran encontrarse en el anexo 1 de esta investigacion
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PARTE Il. Desarrollo de la Investigacion Cualitativa. Nuestro Estudio de
Caso

4.3 Paso 1 de la metodologia: Concepcion de laidea de investigacion

Como fue descrito anteriormente, nuestro proyecto de investigacion surge como
parte complementaria de la serie de estudios realizados por la Universidad
Iberoamericana®, donde un grupo de académicos y estudiantes se encontraban
estudiando la implementacién del indice Mexicano de Satisfaccion de Usuarios,
y donde al lograr desarrollar el modelo del indice, debian de realizar la

implementacion conforme a las caracteristicas del modelo.

Para ello se realizaron ejercicios de aplicaciones del modelo, mismas que
ayudaron a conocer los indices de satisfaccion de los usuarios; sin embargo, el
equipo a cargo se dio cuenta de que el modelo era un modelo con fuertes bases
estadisticas donde la entrada de informacién para el modelo, era informacion
cualitativa que habia sido recolectada a través de un cuestionario realizado sin

seguir una metodologia previamente establecida.

De esta forma nace la iniciativa de realizar un estudio que permitiera comprobar
0 establecer una metodologia adecuada para recolectar la informacion que

servira de entrada para la aplicacion del indice.

En el siguiente capitulo describiremos cada uno de los pasos de la metodologia
utilizada y detallaremos la forma en que fueron abordados para nuestro estudio

de caso.

% En el capftulo 2 hemos descrito detalladamente los antecedentes del indice Mexicano de Satisfaccién de Usuarios; de
igual forma en el inciso 4.2 del capitulo 4, describimos como fue aplicada la prueba piloto en el estado de Puebla a las
tiendas Diconsa.



Capitulo V. Desarrollo del Estudio de Caso: Uso de la metodologia
cualitativa en la evaluacién de la satisfaccidén y confianza en los usuarios
de un programa de politica social. Estudio de caso de las tiendas Diconsa
en Tlaxcala

En este capitulo describiremos las acciones que llevamos a cabo en cada uno

de los pasos descritos en la metodologia sobre nuestro estudio de caso.

5.1 Paso 2 de la metodologia: Planteamiento del Caso de Estudio de las
tiendas Diconsa en Tlaxcala

Cuando iniciamos con el proyecto solo conociamos la necesidad de realizar una
investigacion cualitativa para poder encontrar la metodologia adecuada para

obtener la informacion que podria ayudarnos a complementar al IMSU.

Identificamos que la necesidad de contar con una herramienta como el IMSU
responde a la necesidad de los gobiernos por conocer el grado de satisfaccion
de los receptores de servicios, cOmo perciben el servicio, su calidad y finalmente
si la satisfaccion es resultado de dicha calidad y la confianza a su vez es

resultado del grado de satisfaccion.

Nuestro estudio de caso entonces surge de la necesidad de complementar la
metodologia de aplicacion del indice Mexicano de Satisfaccion de Usuarios,
indice que ya habia sido puesto en practica en el programa de Abasto Rural en
la modalidad de Tiendas Comunitarias Diconsa en el estado de Puebla y donde
se encontré la necesidad de establecer una metodologia que permitiera realizar
un acercamiento a los usuarios de las tiendas a fin de conocer las variables que

pueden ser Utiles cuando se pretenda evaluar la satisfaccién de los usuarios.

En este sentido observamos que la mejor forma de llevarlo a cabo es a través de

un Estudio de Caso de los usuarios de las Tiendas Diconsa y la localidad
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seleccionada fue el estado de Tlaxcala por la cercania a Puebla asi como a la

Ciudad de México.

Es importante aclarar que nuestro estudio de caso no pretende generalizar los
resultados a nivel nacional, ya que s6lo abarca una comparacién con el estudio
piloto aplicado por la Universidad Iberoamericana; mas bien se trata de un
ejercicio que pretende sugerir una metodologia sobre qué aspectos deben
considerar aquellos que pretendan llevar a cabo evaluaciones de programas

sociales del gobierno.

Con base en los antecedentes, fue necesario establecer como punto de partida
para nuestra investigacion nuestro planteamiento inicial, el cual se conforma de

lo siguiente:

Objetivos.
e Conocer como la metodologia cualitativa, podria ayudar al IMSU en el
disefio y recoleccion de informacion para su determinacion.
e Realizar una investigacion Cualitativa con los usuarios de las tiendas
Diconsa.
e Identificar las razones de medir la satisfaccion de los usuarios de

servicios publicos.

Preguntas iniciales.
e ;COmo se relaciona la investigacion cualitativa con la cuantitativa?
e ;COmMo y por qué es importante medir la satisfaccion de los usuarios?
e ;/COmo la metodologia Cualitativa puede ayudarnos a desarrollar una
herramienta de recoleccion de informacién para el IMSU?
e CoOmo funciona y a quiénes esta dirigida una Tienda Diconsa?

e ¢ Donde realizariamos nuestra investigacion?
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Justificacion.

e El estudio se realiza con base en la necesidad detectada por el grupo de
investigadores de la Universidad Iberoamericana para establecer una
metodologia que permita generar una herramienta de apoyo en la
recoleccion de la informacion que servira de entrada para la aplicacion
del indice Mexicano de Satisfaccion de Usuarios.

e De igual forma responde a la necesidad de medir y conocer el nivel de
satisfaccion de los usuarios de servicios publicos que ofrece el gobierno,
pero para lograrlo es vital que se conozcan las percepciones y
expectativas que se tienen sobre dichos servicios quienes son los

receptores o usuarios finales de dichos servicios.

Viabilidad
e El indice Mexicano de Satisfaccion de Usuarios es un indice que ha
comenzado a utilizarse en México, razon por la cual existe una necesidad
presente que necesita complementarse con una metodologia que permita
recopilar la informacion necesaria para poder aplicarlo, pero siguiendo
una serie de pasos que nos permitan asegurar que se ha trabajado
adecuadamente en su obtencion. Para ello el realizarlo en un estado
cercano a las entidades donde ya se habia realizado el estudio, asi como
a la ciudad donde reside la Universidad Iberoamericana, fue el principal

aspecto para considerar viable a nuestro estudio.

Finalmente nuestro planteamiento y titulo de nuestro estudio pudimos

establecerlo de la siguiente forma:

“Uso de la metodologia cualitativa en la evaluaciéon de la satisfaccidon y confianza

en los usuarios de un programa de politica social. Estudio de caso de las tiendas

Diconsa en Tlaxcala”
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5.1.1 Revisidn de la literatura disponible

Habiendo establecido nuestro planteamiento inicial nos encaminamos a
identificar y conocer la literatura disponible sobre nuestro estudio. Comenzamos
revisando la literatura disponible sobre la importancia de complementar un
estudio cuantitativo con uno cualitativo, asi identificamos que aunque se trate de
metodologias distintas en su planteamiento y pasos, ambas metodologias son
complementarias pues permiten conocer aspectos que aunque distintos, al
lograr unirlos pueden ayudar a contribuir al éxito de un estudio con objetivo

definido®®.

En paralelo revisamos la informacion sobre la evaluacion realizada por el IMSU
para las tiendas Diconsa en el estado de Puebla. Al revisar esta informacion

surgieron dos nuevas interrogantes que nos llevaron a buscar literatura sobre:

1. Los antecedentes del IMSU y en general sobre los antecedentes de la
medicion de la satisfaccion y de los modelos de medicidon de satisfaccion
de clientes que se han desarrollado en otros paises a fin de conocer los
antecedentes y la forma en que establecen la necesidad de conocer la
percepcion cualitativa de los usuarios®’.

2. Los antecedentes del Programa Diconsa y como en México ha surgido la
necesidad de conocer el grado de aceptacion que los programas de
gobierno tienen en los usuarios finales. Para ello fue necesario revisar
las reglas de operacion del programa y los antecedentes de medicion

que se han utilizado para este y otros programas de gobierno®.

*® En los capitulos anteriores podemos observar con detalle un extracto sobre la literatura consultada que fue revisada
durante nuestro estudio de caso.

*" El capitulo 2 describe los distintos modelos de satisfaccién de usuarios.

% El capitulo 4 describe los antecedentes de la aplicacién piloto del IMSU para la medicién de Satisfaccion de las
Tiendas Diconsa en el estado de Puebla.
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5.1.2 Eleccién del ambiente a estudiar

Como fue descrito anteriormente, la entidad elegida para llevar a cabo el
estudio, es el estado de Tlaxcala; sin embargo para llevar a cabo el estudio era
necesario delimitar el lugar para llevar a cabo la investigacion, lo anterior porque
aunque el estado de Tlaxcala es la entidad mas pequefia de México,
necesitabamos asegurar que el lugar donde se llevara a cabo la investigacion
cumpliera con los objetivos establecidos por las reglas de operacion de las

Tiendas Diconsa.

Para ello fue necesario realizar investigacibn sobre los aspectos
socioecondmicos de la entidad, su infraestructura, asi como del nimero de

tiendas Diconsa en operacion en la entidad®.

Fue necesario visitar las instalaciones de Diconsa en el estado a fin de

identificar su estructura y canales de comunicacion.

Nuestra primera decision fue delimitar la investigacion inicial a dos tiendas de la
entidad que cumplieran con todos los aspectos descritos en las reglas de
operacion de las tiendas, entre las cuales se identific6 que deberian de cumplir

con lo siguiente:

e Que la localidad donde se ubicara, fuera de alta y muy alta
marginacion, con un rango de poblacion de entre 200 y 2,500

habitantes.

Conforme a las reglas de operacion del programa, se analizaron los indices de
marginacion por municipio a fin de identificar las localidades con mayor indice
de marginaciéon conforme al total de la poblacién. De esta forma se identificé que
en el estado de Tlaxcala no hay tiendas localizadas en localidades de muy alta

marginacion.

% Ver apéndice 1, Analisis y seleccion de las unidades de verificacion.

98



Se encontraron tiendas que cumplian con lo establecido por las reglas de
operacion y se realizd una visita a la tienda ubicada en la localidad de Emiliano
Zapata, siendo esta localidad cabecera municipal del municipio del mismo
nombre. En el mismo recorrido se ubic6 una tienda en la localidad de Capulac
perteneciente al municipio de Tetla de la Solidaridad que de igual forma cumplia

con lo establecido por las reglas de operacion.

Entre las observaciones recopiladas durante la primera visita se encontro:

e Las tiendas operan de forma similar respecto a horarios y las personas
gue atienden las tiendas comentan que en su mayoria son mujeres las
gue acuden a estas tiendas, siendo el dia domingo el de mayor afluencia,
sobre todo por la mafiana.

e Al preguntar a los habitantes de la poblacion por la ubicacién de las
Tiendas Diconsa, no encontramos a alguien que nos refiriera a dicha
tienda, ya que todos los habitantes las conocian como “Tiendas
Comunitarias”.

e Al momento de la primera visita, ambas tiendas no contaban con la
imagen establecida por SEDESOL, es decir, no estaban pintadas ni

mostraban a primera vista la identificacion de una tienda Diconsa.

Con esta informacién regresamos para determinar las tiendas en las que

realizariamos la investigacion.

5.2 Paso 3 de la metodologia: Eleccién de las unidades de analisis 0 casos
iniciales y la muestra de origen.

5.2.1 Definicién de las unidades de analisis y casos iniciales.

Para comenzar con la definicion de las unidades de analisis y la seleccién de la

muestra, partimos del punto central que en un estudio cualitativo, la muestra es
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un grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades, etc., sobre el cual se

habran de recolectar los datos, sin que necesariamente sea representativo del

universo o poblacién que se estudia®®. Por lo anterior mas que preguntarnos

Jquiénes van a ser estudiados?, nos cuestionamos ¢,qué casos nos interesan

inicialmente y donde podemos encontrarlos?

En este sentido comenzamos con la eleccion de las unidades en donde
podriamos encontrar a las personas que nos ayudarian a conocer y cumplir con
los objetivos de nuestro estudio, es decir, definir unidades de andlisis donde
podriamos verificar la satisfaccion y confianza de los usuarios de las tiendas

Diconsa.

Las unidades de andlisis entonces fueron concebidas como las mismas tiendas
Diconsa del estado de Tlaxcala y debiamos seleccionar unidades que
cumplieran con las reglas de operacién de las tiendas; pero al encontrar que no
se contaban con tiendas ubicadas en localidades de muy alta marginacion, pero
que si existian tiendas ubicadas en localidades de alta marginacién, se decidio
gue debido a la limitante de ser una investigacion realizada por una sola
persona, era importante realizar el estudio en un ambiente accesible. Por esta
razon la segunda decisidbn sobre las tiendas fue ubicar dos tiendas en
localidades de alta marginacibn con una poblacién de entre 200 y 2500
habitantes, pero que ademas fuera una cabecera municipal y que contaran con

presencia de instituciones y servicios del gobierno.

Bajo esta nueva definicion, la tienda ubicada en la comunidad de Capulac fue
eliminada como sujeto de estudio y nos dedicamos a verificar tiendas que

cumplieran con las caracteristicas determinadas.

¢ Metodologia de la Investigacion Pag. 562
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La tienda ubicada en la localidad de Emiliano Zapata cumplia con las
caracteristicas requeridas, sin embargo no encontramos ninguna otra tienda que

cumpliera con el requisito de ser cabecera municipal.

Con lo anterior se intentd identificar otras localidades que cumplieran con al
menos 2 de nuestros requisitos, por lo cual se identifico a Zitlaltepec (Cabecera
del municipio de Zitlaltepec de Trinidad Sanchez Santos) que cumple con los
requisitos de ser cabecera municipal y de ser una localidad de alta marginacién,
pero que no cumple con el numero de poblacion, ya que al momento de la
investigacion contaba con 6,314 habitantes. También se identificé a la
comunidad de Altzayanca (Cabecera del municipio del mismo nombre) quien
cumple con los requisitos de ser cabecera y el de poblacion, pero no con el nivel

de marginacioén establecido, ya que tiene un nivel medio de marginacion.

Por las razones anteriores fue necesario tomar una decision sobre alguna de las
localidades identificadas y para poder tomarla decidimos verificar el contexto
socioeconémico de cada una de las cabeceras municipales seleccionadas®. Se

verificaron aspectos como localizacion, servicios, comunicacion, entre otros.

Después de analizar el contexto de cada poblacion se determiné que ademas
de Emiliano Zapata, la localidad de Zitlaltepec también seria objeto de estudio.
Lo anterior debido a su estructura e infraestructura en servicios publicos para
atender a la poblacion, encontrando que la poblacion cuenta con menos
servicios publicos que Altzayanca y dado que uno de los lineamientos de la
modalidad de Abasto Rural a través de las tiendas Diconsa es el atender a
lapoblacion que se encuentra en un indice de marginacion de alto a muy alto, se

identifica que Zitlaltepec es una comunidad de alta marginacion.

Realizamos entonces una visita a la cabecera municipal de Zitlaltepec; sin

embargo al momento de nuestra visita encontramos la misma situacion que en

® ver apéndice 1, Analisis y seleccion de las unidades de verificacion.
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nuestras visitas a otras localidades, la gente no ubicaba a la tienda como tienda
Diconsa e incluso encontramos quien nos refirid al lugar donde repartian la leche
Liconsa. Cuando finalmente pudieron ubicarnos sobre el lugar donde se
encontraba la tienda Diconsa, la tienda estaba cerrada y al preguntar a las
personas que pasaban por el lugar, nos comentaron que la tienda tenia un mes

sin abrir.

Con esta nueva limitante la decision fue ubicar una tienda en alguna localidad
cercana encontrando la tienda Diconsa ubicada en la localidad de Francisco
Javier Mina, una pequefia poblacion del mismo municipio, que se encuentra a
tan soélo 3 kilbmetros de la cabecera municipal. La tienda estaba cerrada pero al
preguntar a las personas de la localidad, refirieron que por ser domingo, la
tienda abria después de misa (al momento de nuestra visita encontramos que

efectivamente se estaba llevando a cabo la misa en la iglesia de la comunidad).

5.2.2 Eleccidon de la muestra inicial.

Al haber definido las unidades iniciales donde podriamos encontrar a las
personas que nos interesa conocer para identificar sus percepciones, tuvimos
qgue tomar una decision sobre la determinacién del nimero de casos que
necesitamos revisar, para ello fue necesario tomar decisiones con base en los

siguientes factores:

1. Capacidad operativa de recoleccion y analisis.- Aqui partimos de la
limitante que se trata de una sola persona que debera de recolectar la
informacion en las dos tiendas Diconsa seleccionadas y que para ello
serd necesario trasladarse a las localidades donde se encuentran
ubicadas. Por dicha raz6n no podria ser un namero muy grande pues
implica realizar una recoleccion de los datos en un maximo de un dia (ya
gue no podriamos quedarnos en la localidad por mas de un dia) y

siempre dentro del horario de atencién de la misma tienda.
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2. El entendimiento del fendmeno.- La decisibn sobre este punto se
relaciond directamente con el ndmero de casos que nos permitan
responder a las preguntas de investigacién, es decir que aunque
definiéramos un ndmero de casos, este en realidad tendria que estar
definido por la capacidad de agregar nueva informacion a nuestro

estudio sin caer en repeticiones (saturacién de categorias®?).

3. La naturaleza del fenédmeno bajo andlisis.- Aqui partimos del hecho
gue por la naturaleza de nuestro estudio, no podriamos definir un
namero exacto porque depende del nimero de personas que acuden a

las tiendas a comprar.

Con base en lo anterior, comenzamos con la verificacion de toda la informacién
observada durante las visitas iniciales, sobre todo respecto a la frecuencia y tipo

de personas gque acudian a las tiendas.

Con las primeras visitas se pudo percibir que la gente que visitaba las tiendas
eran en su mayoria amas de casa o mujeres que acudian a realizar las compras
de su mandado, sobre todo durante las mafianas pero que las visitas eran mas
frecuentes durante los domingos antes de medio dia o cuando recibian el gasto
por parte de su maridos, esta situacion podria variar dependiendo de las fechas

de pago de cada persona.

Con base en lo anterior se establecié que para poder recolectar informacion
deberiamos de realizar entrevistas a las personas que acudieran a comprar en la
fecha en que acudiéramos a realizar la visita y que serian dichas personas
nuestra poblacion objetivo para comenzar con las entrevistas y definir nuestra

muestra real.

%2 saturacion de categorias significa que los datos se convierten en algo “repetitivo” o redundante y los nuevos analisis
conforman lo que hemos fundamentado.
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Definimos una herramienta inicial que sirvid como base para poder recolectar
informacion con las personas que acudirian a comprar y con base en ello
definimos que la muestra probable seria de las primeras 10 personas que

acudirdn a comprar durante la visita que realizaramos.

Sin embargo al definir lo anterior estabamos dejando sin control aspectos como
gué pasaria si al mismo tiempo entraba a comprar mas de una persona, qué
pasaria si quien entraba a la tienda era un menor de edad, qué pasaria si no

deseaban responder, etc.

Por ello los puntos de control que definimos fueron los siguientes:

e La seleccion de las personas entrevistadas tendria que ser aleatoria
cumpliendo con la condicion de haber comprado algun articulo en la
tienda

e Después de concluida la entrevista, dejar pasar 5 minutos y entrevistar a
la siguiente persona que ingresara a la tienda

e Si mas de una persona ingresaba al establecimiento al mismo tiempo, se

entrevistaria a la primera que saliera de la tienda.

Con la definicion inicial de las unidades y la muestra, también acordamos que el
namero de personas a entrevistar no podria ser riguroso en cuanto al nimero de
entrevistas (forzosamente 10 por tienda), sino que en nuestro estudio podria

tener variaciones de acuerdo con lo definido en este paso.

5.3 Paso 4A de la Metodologia: Recoleccion y andlisis de los datos
cualitativos

Con los puntos anteriores se definid que las entrevistas serian abiertas
cumpliendo con los controles que ya hemos descrito y de acuerdo con la

siguiente informacion:
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e Cuédles son los beneficios de comprar en la tienda
e Cuales son los productos que compran

e Cuadl es la frecuencia de compra

Se realizaron visitas a las tiendas Diconsa seleccionadas donde se entrevistaron
a las personas que acudieron a comprar. Las entrevistas fueron abiertas y

tuvieron una duracion en promedio de 5 minutos.

En la comunidad de Francisco Javier Mina se realizaron 4 entrevistas a
personas que ingresaron a la tienda a comprar en un dia domingo por la mafiana
antes de medio dia, la seleccion de las personas entrevistadas cumplié con los
controles que definimos y se traté de entrevistas abiertas donde la idea principal
era estar en contacto con las personas que compran en la tienda y verificar las
razones de su compra, sus experiencias con la tienda y en general la percepcion

de beneficio que tienen sobre la tienda.

En la comunidad de Emiliano Zapata se entrevistaron a 3 personas que
ingresaron a la tienda a comprar en un dia domingo alrededor de las 3 de la
tarde; en esta tienda las entrevistas fueron mas cortas y en promedio la duracion
fue de 3 minutos, la razén que pudimos identificar es que era la hora de la
comida y por comentarios de la persona que atiende la tienda, los domingos
después de la 1 PM es menor la frecuencia en que la gente se dirige a comprar
a la tienda. Por esta razon en realidad las 3 personas que entrevistamos fueron
las Unicas que acudieron durante el tiempo que estuvimos en la comunidad,

razon por la cual no pudimos realizar mas entrevistas.

De la informacion recolectada en estas visitas pudimos percibir lo siguiente®:

e De las 7 entrevistas, sélo una persona era del sexo masculino

% El andlisis completo se encuentra descrito en el apéndice 2, Descripcién etnografica de las comunidades y entrevistas
con sus habitantes.
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e Los articulos que compraron fueron jabdn en polvo, sopa seca, jabon en
barra, azucar, aceite, sal.

e La gente percibe que los precios son mas baratos y la frecuencia de
compra en muchas ocasiones depende de la necesidad de comprar lo

necesario para la comida o las labores del hogar.

Con la informacién recolectada se realizé un andlisis respecto a los objetivos de
nuestro estudio y definimos objetivos e hipétesis que nos ayuden a verificar la
importancia del uso de la metodologia cualitativa como para conocer la
satisfaccion de los usuarios de las tiendas Diconsa de acuerdo al modelo del
IMSU.

5.3.1 Generacion de conceptos, categorias, temas hipotesis y teoria
fundamentada en los datos.

Partiendo de nuestros primeros acercamientos con los usuarios de las tiendas
nos encontramos con la necesidad de ligar toda la informacion recolectada, con
el modelo del IMSU a fin de establecer los criterios para poder abordar y
desarrollar un instrumento de apoyo que permita obtener informacién pertinente

en el desarrollo y aplicaciéon del IMSU.

Nuestro estudio hasta ese momento se habia basado en la investigacién de
campo para conocer a los usuarios, ubicarlos e identificar si son realmente
aquellos a quienes el programa va dirigido, pero ademas de ello, nos permitio
reconocer la importancia del contexto social, econémico, politico y cultural de los
beneficiarios, situacion que resulta crucial para poder alimentar instrumentos de
medicion confiables. Para continuar, nos encontramos con la necesidad de ser
capaces de ligar al IMSU (sus entradas) con el contexto econémico, social,

politico y cultural de los usuarios.

Con base en lo anterior, nuestra hipotesis inicial se definio de la siguiente forma:
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Ho: La percepcion de la calidad, las expectativas y el valor estan en
estrecha relacion con el contexto donde éste esta formado por:
la relacion del beneficiario con las instituciones de gobierno, los
partidos politicos, nivel de marginacion, lengua e ingresos

Pregunta ¢,Desde donde y como los beneficiarios de las tiendas Diconsa
construyen su nivel de satisfaccién?

¢,Como se puede incorporar esta informacién a un indicador de
modo que sea comparable, especifico, econdémico y viable?

Con quiénes 1. Comunidades de alta y muy alta marginacion;

estamos 2. que viven en comunidades de 200 a 2,500 habitantes;
trabajando 3. desean productos a precios justos que satisfagan sus
idealmente: necesidades

Con quiénes 1. Personas que pueden hablar una lengua indigena;
estamos 2. Personas que pueden tener otra oferta o modo de
trabajando conseguir los mismos productos;

realmente: 3. Personas que viven en un contexto institucional,

politico, econdémico, social y cultural que pueden
distanciar o acercarlos a ofertas venidas del gobierno.

La forma en que instrumentamos la relacién entre el IMSU y nuestra hipotesis
fue a partir del andlisis de los elementos del ACSI, donde lanzamos algunas

hipotesis iniciales:

Calidad Percibida.

Primera La calidad es una relacién entre la oferta "imaginada" (A), la

Hipotesis: eficiencia del producto y/o servicio (B) y las necesidades reales
X)

La eficiencia del | Depende del grado de personalizaciéon y confiabilidad:

producto ylo e Personalizacién, que es el grado en que los productos o

servicio los servicios se hacen a la medida de usuarios

heterogéneos y sus necesidades.

e Confiabilidad, que es el grado en que las ofertas de
productos y servicios son confiables, estandarizadas y
libres de deficiencias

Necesidades Las Necesidades Reales se dan con base en:

reales o Elementos contextuales de la experiencia: Politicos
partidarios, institucionales, servicios publicos, nivel de
marginacion, ingresos.

o Elementos econdmicos: Precios bajos, precios justos,
abasto de alimentos.
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e Percepcion de la tienda: Es enfocada, como se compara
e Accesibilidad de la tienda: Qué tan accesible es la
tienda de acuerdo a: tiempo, distancia, horarios.

Obijetivo Despejar X con base en observaciones e instrumentos
cualitativos que permitan conocer desde donde se construyen
las necesidades.

Instrumento de | Observacion y entrevistas abiertas

exploracion:

1. Distinguir entre lo que la gente quiere, desea, necesita,
puede, sabe, entiende, accede.

2. ldentificar y recoger las categorias locales que la gente
usa 0 usaria en relacién a la tienda, sus productos y
servicios

Preguntas
tentativas:

¢, Cémo califica la tienda?

¢,Por qué va o no va?

¢En qué es mejor o peor a otras?
¢En que lo ayuda a usted?

Expectativas del cliente / usuario

Segunda En servicios y productos provenientes de politicas sociales, las

Hipotesis: expectativas estan mediadas por elementos del contexto

Obijetivo Determinar cémo influyen los componentes del contexto en lo
gue se espera o0 no de las tiendas Diconsa

Instrumento de | Observacion y entrevistas abiertas

exploracion: 1. Ubicar al entrevistado en relacion a los elementos del

contexto identificados

Preguntas cVota o no vota?, ¢a qué servicios publicos tiene acceso?

tentativas: ¢ Pertenece a algun partido, ONG, asociacion? , ¢ Esta afiliada a
algun otro programa social del Gobierno?

Valor Percibido.

Tercera El Valor Percibido®™ depende del grado de eleccién de la

Hipotesis: comunidad. La capacidad de eleccidon influye positiva o
negativamente en el valor percibido por los beneficiarios

Obijetivo Identificar la capacidad de eleccion de los entrevistados y sus
componentes

Instrumento de | Observacion y entrevistas abiertas

exploracion:

1. Identificar acceso fisico y/o geografico a la tienda;

2. Disponibilidad de informaciéon (y naturaleza de la
misma) especifica y comparada

3. ldentificar grado de dependencia econémica de la
decision

Preguntas

¢ Hay otras tiendas o formas de obtener los mismos productos?

®Esta entrada se analiza ain cuando se ha determinado que para Servicios Publicos podria no aplicar, lo anterior se
determina debido a que en el ejercicio de las Tiendas Diconsa puede haber un determinado grado de eleccion entre
comprar en una Tienda con base en el costo, o comprar con base en otros elementos que tal vez no han sido
considerados. De igual forma, se analiza como parte de la propuesta metodoldgica cualitativa para complementar al

IMSU.
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Tentativas: ¢Son los mejore precios?
¢ Existe una eleccién de compra alterna?

5.4 Paso 4B de la metodologia: Concepcién del disefio o abordaje de la
investigacion.

Con base en nuestro analisis preparamos un instrumento inicial cuyo objetivo es
servir como una guia durante las entrevistas que realizariamos con los usuarios
de las tiendas a fin de preguntarles sobre los elementos que identificamos como
parte de nuestras hipétesis sobre los elementos de entrada del ACSI / IMSU.

Para ello fue necesario tomar en cuenta que la Entrevista Cualitativa, es mas
intima, flexible y abierta, por lo que la guia que propusimos para este primer
acercamiento después de haber revisado la informacion inicial y de haber
lanzado nuestras hipétesis para acercarnos a los usuarios y conocer cuales son
los elementos que deberiamos de considerar, se tratd de una serie de preguntas

gue nos permitieran conocer todos esos detalles que estamos proponiendo.

La guia fue la siguiente:
e Introduccidn, breve presentacion sobre el proyecto y el objetivo.
e Solicitar datos personales: Nombre, edad(so6lo se asentaran los datos de
las personas que quieran proporcionarlos)
e Datos de Control: Sexo
¢ Realizar la entrevista con base en las siguiente preguntas:
0 ¢Por qué compra en la tienda Diconsa?
0 ¢Cada cuanto compra en la tienda Diconsa? (debera de ser un
minimo de 2 veces en el afo)
0 ¢lLatienda es distinta a otras tiendas en la comunidad? ¢ Por qué?
¢En qué es distinta?
0 ¢Qué productos compra en la tienda Diconsa?
0 ¢Qué clase de productos no puede adquirir en la tienda y debe de

comprar en otros lugares?
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0 ¢Ha comprado los mismos productos en otras tiendas o en otras
comunidades o lugares?

¢ Tiene opcion de comprar los mismos productos en otras tiendas?
¢ Por qué decidio seguir comprando en la tienda Diconsa?

¢Le parece que la tienda Diconsa es la mejor opcion?

¢ Le representa un ahorro comprar en la tienda Diconsa?

©O O O O o

¢Considera que si no existiera la tienda Diconsa, la comunidad
tendria una pérdida?

¢,Cuenta con luz, agua, drenaje?

¢,Ha votado en las ultimas tres elecciones municipales?

¢ Pertenece a algun partido u organizacion politica?

. Sabe leer?

O O O O O

¢ Trabaja fuera del hogar?

Con esta base tomamos la decisién de regresar a las comunidades a realizar
entrevistas para poder obtener informacion que nos ayude a definir una guia
estructurada para conocer los elementos de entrada que debemos tomar en
cuenta cuando queramos identificar si los usuarios de las tiendas Diconsa estan

satisfechos con este programa.

5.4.1 Entrevistas

La forma en que concebimos la aplicacion de las entrevistas consistid en visitar
nuevamente cada una de las comunidades y realizar entrevistas a los usuarios,
sin embargo, con base en la experiencia previa, en esta ocasion no se realizaron
las entrevistas afuera de la tienda sino que decidimos caminar por las calles de
la comunidad y solicitar a los miembros de la comunidad que caminaran por abhi,

su ayuda.
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Por ello los puntos de control que definimos para esta ronda de entrevistas

fueron los siguientes:

e La seleccion de las personas entrevistadas tendria que ser aleatoria
cumpliendo con la condicion de haber comprado algun articulo en la
tienda al menos en 2 ocasiones en el afio.

e Después de concluida la entrevista, dejar pasar 5 minutos y entrevistar a
la siguiente persona que caminara por la comunidad.

e No determinamos un namero de entrevistas, pues establecimos que eso
dependeria del nimero de entrevistas que conforme la metodologia de
“saturacion de datos” nos ayudardan a conocer la informacion que

buscabamos.

Durante la tercera visita a Francisco Javier Mina, se realizaron 8 entrevistas; las
entrevistas se realizaron sobre la calle principal de la comunidad y fueron
realizadas a personas que caminaban por la dicha calle. Se aborddé a los
participantes y al finalizar se dejaba pasar un periodo de 5 minutos para después
entrevistar a la siguiente persona que se observara caminando por la
comunidad. La visita se realizé un miércoles alrededor de la 1 de la tarde
observando que no es una hora en la que la gente camine mucho, pues en
general las amas de casa se encuentran en sus hogares preparando la comida.
Las entrevistas fueron abiertas y se comenz6 preguntando sobre si conocian
sobre el programa Diconsa, la tienda y si habian comprado en ella. Cuando los
entrevistados cumplian con las condiciones se les preguntd sobre los beneficios
de comprar en la tienda Diconsa, qué productos adquirian y qué productos no
podian adquirir en dicha tienda, asi como la frecuencia de la compra. Se
pregunté de igual forma la percepcion del gobierno local, municipal, estatal y
federal, asi como si pertenecian a algin programa de apoyo del gobierno.

Respecto a la comunidad de Emiliano Zapata, durante la tercera visita se
realizaron 5 entrevistas, estas entrevistas se realizaron en el perimetro de la

plaza principal de la comunidad y fueron realizadas a personas que caminaban
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por la plaza. Se abordd a los participantes y al finalizar se dejaba pasar un
periodo de 5 minutos para después entrevistar a la siguiente persona que se
observara caminando por la comunidad. La visita se realizé un jueves alrededor
de las 3 de la tarde, era un dia con neblina y lluvia; sin embargo, entre las cosas
observadas es que la gente puede caminar bajo estas condiciones pues
comentan que el clima es asi la mayor parte del afio. Las entrevistas fueron
abiertas y se comenzé preguntando si conocian sobre el programa Diconsa, la
tienda y si habian comprado en ella. Cuando los entrevistados cumplian con las
condiciones se les preguntd sobre los beneficios de comprar en la tienda
Diconsa, qué productos adquirian y qué productos no podian adquirir en dicha
tienda, asi como la frecuencia de la compra. Se pregunté de igual forma la
percepcion del gobierno local, municipal, estatal y federal, asi como si

pertenecian a algun programa de apoyo del gobierno.

La informacion observada y recolectada pudimos generar una primera serie de

conclusiones que presentamos a continuacion®:

Ho: La percepcién de la calidad, las expectativas y el valor estan en
estrecha relaciobn con el contexto donde el contexto esta
formado por: la relacion del beneficiario con las instituciones de
gobierno, los partidos politicos, nivel de marginacién, lengua e

ingresos
Primera La calidad es una relacién entre la oferta "imaginada" (A), la
Hipotesis: eficiencia del producto y/o servicio (B) y las necesidades reales
X)
Conclusiones e Las necesidades de productos de los usuarios pueden

ser cubiertas por la tienda; sin embargo, la oferta es
limitada y no se percibe un surtido adecuado de manera
constante.

e Una necesidad creciente de los usuarios es la
posibilidad de opciones de abasto, un ejemplo de ello es
gue en otras tiendas se le permite ir pagando en
abonos.

e Cuando la tienda se encuentra bien surtida, la
accesibilidad a la tienda cubre con la necesidad de no
trasladarse a otros lugares.

% E| analisis completo de las entrevistas se encuentra descrito en el Apéndice 2.
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Segunda En servicios y productos provenientes de politicas sociales, las

Hipotesis: expectativas estan mediadas por elementos del contexto

Conclusiones e El Gobierno a pesar de no contar con una buena
imagen en general, no es asociado como indicador del
buen o mal desempefio de la tienda. Sin embargo, al
referir al aumento de precios de los productos, éstos
son atribuidos directamente a un mal desempefio del
gobierno.

e Los habitantes asocian directamente a que el gobierno
no ofrece mecanismos reales de apoyo a las
poblaciones marginadas, porque el producto que la
gente necesita, muchas veces es mas caro en las
tiendas Diconsa.

e Situacion que relacionan directamente con su nivel de
adquisicién y lo caro que es actualmente contar con los
medios de subsistencia aunado a que tampoco existen
mecanismos reales de apoyo al campo en la

comunidad.
Tercera El Valor Percibido depende del grado de eleccién de la
Hipotesis: comunidad. La capacidad de eleccidon influye positiva o
negativamente en el valor percibido por los beneficiarios
Conclusiones e Los usuarios observan que cualquier diferencia entre los

precios encontrados en la tienda y lo que dan las otras
tiendas, es buena asi sea de 50 centavos.

e Aunque no es generalizado, los usuarios si refieren
precios mas bajos en algunos productos en
comparacion con otras tiendas.

e A la gente le gustaria ver mejores precios respecto de
los que se ofrecen en otras tiendas.

5.4.2 Disefio de nuestro instrumento final

Para elaborar nuestro instrumento final, retomamos toda la informacién obtenida
durante las visitas a las comunidades, la revisién documental y los objetivos de

nuestro proyecto.

Partiendo del hecho que un analisis de datos cualitativos no es estandar, y que
cada estudio requiere un esquema propio, decidimos dar estructura a los datos
no estructurados que recabamos durante todo el proceso de observacion y
entrevistas. Para ello concentramos en una hoja de célculo toda la informacién

recabada durante las entrevistas y las visitas a las comunidades y decidimos
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que las categorias en las cuales las codificariamos serian las establecidas

directamente por el ACSI / IMSU.

Expectativas del Cliente®®

Para poder analizar esta variable fue necesario verificar en todo el material

recabado las ideas que nos proporcionaran informacion sobre esta variable

encontrando lo siguiente:

cPor  qué tienda

Diconsa?

compra en la

Porque es un poco mas barato

Por los precios mas econémicos

Es un poco méas barato comparado con
otras tiendas

Por cercania y a veces dan hasta 1 peso
mas barato

¢sLa tienda es distinta a otras tiendas
en la comunidad? ¢Por qué? ¢En qué
es distinta?

Es distinta en que es mas barato

Porque tiene varias cosas, los precios son
mas regulares

Mas barato, el horario, siempre la atienden
En que tiene 50 centavos, 20 centavos o
hasta 1 6 2 pesos menos

¢Le parece que la tienda Diconsa es la
mejor opcidn?

Por barato

Cuando esta bien surtida

No, deberia de ser mas barato para que de
verdad se vea el beneficio

Tendria que tener mejor surtido en los
productos que son mas baratos

¢Por qué decidio seguir comprando en
la tienda Diconsa?

Pues a pesar de que han subido los precios,
sigue siendo mas barato

Precio porque trasladarse a la cabecera es
mas caro por el pasaje

Por economia

Como resultado de esta informacion pudimos observar que 11 de las 13

personas entrevistadas conocian que las Tiendas Diconsa son un programa de

gobierno y dentro de nuestras observaciones pudimos concluir que los usuarios

de la tienda al asociar a la tienda con un programa de gobierno, esperan que los

% S¢lo se presentan extractos de las entrevistas, el detalle de las entrevistas se encuentra en el anexo 3.
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precios en general sean mas baratos que los ofrecidos en otras tiendas de la

comunidad.

De igual forma esperan que al tratarse de un programa para beneficio de la
comunidad, deberia de estar mejor surtida a fin de reflejar ese beneficio.

Otra de las cosas que se pudo referir es que en general un aspecto que para los
usuarios es importante, es la accesibilidad, ya que asocian a la tienda con un
beneficio por poder adquirir los productos que necesitan en su comunidad sin
tener que trasladarse a otro lugar donde el precio por el transporte resultaria
negativo aun encontrando productos mas baratos. En cuanto al horario se pudo
verificar que al menos en la tienda de Francisco Javier Mina, dado que la
persona encargada de la tienda, vive en el mismo lugar donde esté ubicado el
local de la tienda, el horario es flexible y aunque pudiera estar cerrado, la gente

toca para ser atendida cuando necesitan algo.

De esta forma podemos establecer que los usuarios de las tiendas Diconsa al
menos en las dos comunidades donde realizamos la investigacion, siempre

esperan:

e Precios bajos en comparacion con otras tiendas
e Surtido sobre los productos que adquieren en las tiendas

e Accesibilidad en horarios y ubicacion.

Calidad®
Al igual que en la variable anterior, fue necesario verificar la informacion

recabada y observada durante nuestras visitas:

¢ Qué clase de productos no puede e Generalente todo el mandado, jab6n, azucar
adquirir en latienday debe de que estd a 8 pesos, Aceite que cuando la

%7 S6lo se presentan extractos de las entrevistas, el detalle de las entrevistas se encuentra en el anexo 3.
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comprar en otros lugares? tienda abrié estaba a 23 pesos y ahora esta a
27

e Sal, Jabdn, Clearasol, suavitel, jabén para
trastes, sopa de pasta, aceite, azUcar

e Todo, ademas tienen Soya

¢, Qué clase de productos no puede e A veces no hay lo que se quiere, aunque

adquirir en latienday debe de generalmente si se encuentra. No tiene

comprar en otros lugares? verduras y eso se compra en las demas
tiendas

e Lo mismo porque en ocasiones se acaba muy
rapido el jabon o aceite en la tienda Diconsa

e Pues lo que puede encontrar mas barato en
otras tiendas

e Pues como hay muchas tiendas, en otras es
mas barato y dan a crédito

e Pues en otras tiendas compra cuando en la
de Diconsa no hay lo que busca porque
aunque es mas barato, no se puede esperar
hasta que tenga surtido

¢, Tiene opciébn de comprar los e Si, pero en otras tiendas es mas caro y en
mismos productos en otras tiendas? Huamantla que es mas barato, el pasaje sale
mas caro

e Siy son casilos mismos precios
e Si hay més tiendas pero pueden ser mas
caras

Como resultado de esta informacion pudimos observar que como lo
establecimos en nuestra hipétesis de entrada, la calidad es una relacion entre la
oferta “imaginada”, la eficiencia del producto y/o servicio y las necesidades

reales.

En este caso, sobre los productos refirieron que al cumplir con sus expectativas,
la calidad es buena; sin embargo nos enfrentamos a la limitante de no poder

cumplir con la calidad, si el precio y surtido no son los adecuados.

Una situacion interesante en la tienda Diconsa de la comunidad de Francisco
Javier Mina, es que los usuarios manifestaron conocer a la sefiora que atiende y
gue el trato era bueno, porque ademas les gusta que les ayude en la seleccién

de productos similares cuando el que buscan tal vez no se encuentra. Sin
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embargo, este fendmeno no fue observado en la comunidad de Emiliano Zapata
donde incluso el aspecto de atencién del encargado de la tienda no es un
elemento que manifestaran como una variable que les satisface y que influye en

su decision de compra.

De esta forma podemos establecer que los usuarios de las tiendas Diconsa al
menos en las dos comunidades donde realizamos la investigacion, podran
establecer la calidad de los productos y servicios cuando la experiencia de
compra de productos y del servicio se lleve a cabo. De igual forma buscamos
preguntar si la atencidn representa una variable que afecte la decision de
compra a fin de definir si en el caso de una comunidad de alta marginacion la
atencion debe ser un elemento a evaluar en el caso de un servicio de abasto en

el que probablemente la decisién de compra sélo se de en factor del precio.

Valor Percibido®
Respecto al valor percibido, aunque se trata de una variable que en el modelo

del IMSU utilizado en el ejercicio aplicado a las tiendas Diconsa en Puebla no
fue revisada, se trata de una variable que el modelo del ACSI contempla, por lo
gue quisimos verificarla ya que finalmente las expectativas del usuario y la
calidad percibida tienen influencia directa en el valor percibido.

En este caso nuestra hipétesis inicial establece que el “valor percibido depende
del grado de eleccién de la comunidad, y que la capacidad de eleccién influye

positiva o negativamente en el valor percibido por los beneficiarios”.

Al revisar entonces la informacion obtenida sobre las variables anteriores
encontramos que para los usuarios de las tiendas Diconsa, el valor percibido
tiene que ver con la capacidad en que las Tiendas Diconsa satisfacen la relacion
calidad — precio que esperan, donde el papel del gobierno tiene relacion directa

porque al ser una tienda Diconsa, esperan que los precios realmente sean mas

%8 S6lo se presentan extractos de las entrevistas, el detalle de las entrevistas se encuentra en el anexo 3.
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baratos y donde una diferencia de hasta 20 centavos podria ser un factor para

comprar en otra tienda.

Esta conclusion también nos llevé a cuestionar la necesidad de incorporar al
IMSU la variable de la Imagen del gobierno como otra variable que puede influir
directamente en la satisfaccion de los usuarios y finalmente en la confianza de

los mismos®.

5.4.3 Planteamiento de las preguntas

Con estas conclusiones identificamos la necesidad de establecer una guia que
permita retomar todos los puntos que hemos sefialado y nos permita abordarlos

desde la perspectiva de los usuarios.

Para ello fue necesario establecer una serie de planteamientos respecto de cada
aspecto identificado en cada una de las variables y su relacion directa sobre la

satisfaccion:

Satisfaccion.- Como nuestro objetivo es identificar como estas variables pueden
influir en la satisfaccién de los usuarios, decidimos plantear funciones donde la

satisfaccion puede encontrarse en funcion de las siguientes variables:

Variable Objetivo Preguntas
Acceso Identificar cémo el acceso (rapido, e Estaria dispuesto a trasladarse
seguro, horario) puede afectar la 0 caminar mAas por un mejor
decision de compra en funcién de: precio?
e Si mejor horario, no importa e ¢ Si debo trasladarme a una zona
el precio de la comunidad mas lejana por
e Si mejor acceso (distancia, un  mejor precio, prefiero
seguro) no importa el precio guedarme en la tienda Diconsa
e Sino importa el acceso sino sin investigar otros precios?
el precio (prefiere invertir e (Si la tienda tiene un horario

% El modelo ECSI contempla esta variable y la establece como impulsor directo de la percepcion de valor de la tienda y
de la lealtad de la tienda.
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tiempo y ahorrar mas)

flexible, no importa el precio de
los productos?

¢ Generalmente, de cuanto tiempo
dispongo para hacer una compra
de mandado?

5 minutos, 10 minutos, 15
minutos, 30 minutos

Surtido

Identificar como el surtido (adn
tratdndose de un surtido de marcas
genéricas) puede ser una variable
que afecte la decisiébn de compra en
funcién de:
e Surtido incluso sin importar
precio (mayor o menor)
e Surtido y precio
e Surtido no importa, prefiero
comprar con base en precio

Entre productos equivalentes en
sabor, funcion, etc. ¢Se elije
siempre la misma marca o0
depende del precio?

¢Estoy dispuesto a pagar mas
por un producto de marca
reconocida? ¢ Cuanto mas?
¢lmporta o no que un producto
del mandado este mas caro si en
un solo sitio encuentro el resto?

¢ Estoy abierto (a) a la compra de
nuevas marcas cuando no
encuentro la de siempre?

¢El surtido es razén para dejar de
comprar?

¢Puedo comprar una nueva
marca siempre que el precio sea
mas barato?

Precio

Identificar cdmo el precio podria ser
la dnica razon para realizar las
compras

¢No importa si la tienda Diconsa
esté lejos o0 cerca, si es mas
barato compro ahi?

&Si en la tienda Diconsa no se
encuentra el producto que busco,
puedo o prefiero esperar a que
llegue porque es més barato?
¢No importa si sélo encuentro
uno o dos productos de la
despensa, si son mas baratos?
¢Puedo invertir mas tiempo en
buscar precios mas baratos, o en
trasladarme a otro lugar, siempre
que pueda encontrar los
productos del mandado mas
baratos y ahorrar ...

50 centavos, 1 peso, 5 pesos, 10
pesos

Buenos
productos

Identificar como la calidad de los
productos puede ser una variable
que afecte la decisién de compra

¢Los productos que me ofrece la
tienda Diconsa son buenos y el
desempefio es el adecuado para
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mi familia y para mi?

¢,Cuando he comprado productos
similares por no encontrar el que
siempre compro, el desempefio
del producto nuevo ha sido
bueno?

¢Generalmente compro los
productos que conozco o alguno
nuevo que me recomiendan?

¢, Si un producto comprado en la
tienda no ha tenido un buen
desempefio, le he dicho al
encargado de la tienda?

Buena
atencion

del

encargado

Identificar como la atencién del
encargado de la tienda tiene un
efecto directo en mi decisiobn de
compra, con base en:
e Simejor atencién no importa
el precio
e No importa la atencién, si el
precio es mas alto, prefiero
ir a otras tiendas

¢El encargado de la tienda me
atiende con amabilidad vy
respeto?

¢,Cuando tengo dudas sobre un
producto, obtengo la ayuda del
encargado?

¢ Si el encargado no me atiende
bien, he dejado de asistir a
comprar a la tienda?

¢ Prefiero acudir a otras tiendas
donde me atienden mejor?

Valor
percibido

Identificar como la percepcion del
valor puede ser una variable que
afecte la decision de compra.

Si tengo muchas opciones de
compra ¢Prefiero acudir a la
tienda Diconsa por que el valor
por lo que obtengo es mejor?
¢,Cuales de las siguientes
razones me dan mas valor por mi
dinero?:

Productos

Precio

Atencién

Imagen del gobierno

En comparacion con las demas
tiendas de la comunidad, ¢Qué
calificacion le daria?

Si la calificaciéon no es la mejor,
¢, Qué tienda de la comunidad es
la mejor y por qué?

Deber
Gobierno
/Imagen

del

Identificar como el buen o mal
funcionamiento del gobierno puede
ser una variable que interfiera en la
decision de compra de los usuarios:
e El precio es justo porque lo
establece el gobierno
e El precio es bajo porque en

¢, Si los precios de la tienda son
méas altos, me refiero a la
situacién econémica del pais?
¢Si los precios de los productos
de la tienda son mas caros, o
suben

constantemente, generalmente lo
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otros sitios es mas alto asocio con un mal desempefio del

e El precio es bajo porque el gobierno?
gobierno subsidia e Cuando encuentro productos
nuevos y mas baratos, ¢Pienso
que el gobierno los selecciond
para mi beneficio?

e Cuando observo que en otras
tiendas el precio es mas barato o
mas caro, ¢generalmente es un
indicativo de que el gobierno
trabaja o no para mi beneficio?

Con base en esta informacion desarrollamos una guia que describe las
preguntas que validamos con los usuarios de las tiendas y sobre las cuales se
emite el reporte con las conclusiones respecto a si las variables identificadas
realmente influyen en la decisidbn de compra en primer lugar y ademas en la

satisfaccion sobre las tiendas Diconsa70.

5.5 Paso 5 de la metodologia: Elaboracion del reporte de los resultados
cualitativos

Finalmente con la informacion recolectada durante las visitas y el analisis
realizado a cada uno de los aspectos, podemos presentar un reporte final donde
presentamos las conclusiones sobre las variables identificadas a través de la
metodologia cualitativa, que son nuestra sugerencia para ser utilizadas a través
del IMSU en la medicién de la satisfaccion de los usuarios de las tiendas

Diconsa.

Para ello comenzaremos a describir cdmo fue abordada a través de preguntas
las variables sugeridas. Verificaremos si se cumplen las hipétesis planteadas y

daremos nuestras conclusiones sobre cada una.

™ El anlisis completo de los resultados de la aplicacion de la guia, se encuentra descrito en el apéndice 3, Guia
descriptiva del Instrumento de validacién de las variables manifiestas del IMSU para las tiendas Diconsa del Programa de
Abasto Rural.
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5.5.1 Verificacion y validacion de las variables identificadas

En esta seccion presentamos cada una de las variables sugeridas, asi como el
objetivo que pretendemos verificar y la validacion de las hipotesis que nos

ayudaron a plantear las preguntas.

Acceso
El objetivo para determinar si la variable “Acceso” puede influir en la decisién de

compra fue establecido como:

Identificar como el acceso (rapido, seguro, horario) puede afectar la decision
de compra en funcién de:

e Simejor horario, no importa el precio

e Simejor acceso (distancia, seguridad) no importa el precio

e Sino importa el acceso sino el precio (prefiere invertir tiempo y ahorrar

MAas)

Proceso de verificacion.

Se realizaron entrevistas con ayuda de la “Guia descriptiva del Instrumento de
validacion de las variables manifiestas del IMSU para las tiendas Diconsa del
Programa de Abasto Rural”. Como parte de las observaciones obtenidas sobre
esta variable, asi como a la respuesta de la gente entrevistada, las personas de
las comunidades que salen de sus casas a comprar el mandado, refieren que
generalmente disponen de hasta 10 minutos para realizar su compra; por lo que
al preguntarles sobre si la variable Acceso podria influir en su decisién de
compra la respuesta fue afirmativa, ya que cuando no disponen de mucho
tiempo para buscar en otras tiendas, el que la tienda Diconsa tenga un horario

accesible y esté cerca es un factor importante para decidir su compra.

Sin embargo, las personas comentaron que en caso de tener tiempo o de haber
programado la compra del mandado, prefieren caminar mas para encontrar un

mejor precio.
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Por lo anterior podemos concluir que el acceso si es una variable que influye en
la decisién de compra, pero que también se encuentra directamente relacionada
con el tiempo, ya que cuando no se cuenta con tiempo para caminar o buscar un
mejor precio el acceso es la variable de decision.

Finalmente, respecto a esta variable, se puede concluir que al ser una variable
gue puede influir en la decision de compra, es una variable que debe ser
explorada cuando se pretenda medir la satisfaccion de los usuarios de la tienda
Diconsa, ya que si las personas la consideran como un factor importante, sera

necesario verificar cual es el grado de satisfaccion en este rubro.

Surtido
El objetivo para determinar si la variable “Surtido” podria influir en la decisién de

compra fue establecido como:

Identificar como el surtido (aun tratandose de un surtido de marcas genéricas)
puede ser una variable que afecte la decision de compra en funcion de:

e Surtido incluso sin importar precio (mayor o0 menor)

e Surtido y precio

e Surtido no importa, prefiero comprar con base en precio

Proceso de verificacion

A partir de las respuestas obtenidas al aplicar los cuestionarios, encontramos
gue el Surtido si es una variable que puede afectar la decision de compra, lo
anterior porgue quienes acuden a comprar, esperan como resultado final salir de
la tienda con el producto que esperaban comprar. Con esta premisa, las
personas manifestaron que el que una tienda no esté bien surtida es una razén
suficiente para dejar de ir a comprar porque no se cumple el objetivo de salir con

el producto deseado.
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De igual forma manifestaron que al no encontrar el producto que buscan, si
pueden adquirir un producto similar pero cuando éste pudiera ser recomendado

por el encargado y en su mayoria siempre y cuando tenga un mejor precio.

Respecto a la decision de adquirir todo su mandado en un solo lugar sin importar
el precio, el factor tiempo vuelve a tomar importancia, porque las personas que
deciden comprar todo en el mismo lugar también manifestaron que no van a otro
lugar a buscar porque no cuentan con el tiempo suficiente para hacerlo. Las
personas que no comprarian todo en el mismo lugar, comentaron que preferirian
buscar en otra (s) tienda(s) a fin de conseguir y obtener un precio mas barato,

por lo que en la tienda Diconsa so6lo comprarian lo verdaderamente necesario.

De esta forma podemos concluir que la variable surtido afecta la decision de
compra porgue la gente tiene como expectativa salir con un producto y cuando
ésta no se cumple, no importa si el precio es mas barato o mas caro, porque
finalmente la expectativa no se cumplid y las personas no pueden esperar a que
el producto més barato sea surtido en la tienda. Por lo anterior concluimos que la
variable surtido, también tiene que ser evaluada cuando se verifique el nivel de

satisfaccion de los usuarios de las tiendas Diconsa.

Precio
El objetivo para determinar si la variable “Precio” influye en la decision de
compra fue establecido como:

e Identificar como el precio podria ser la Unica razon para realizar las

compras

Proceso de verificacién

La variable precio demostr6 a través de las respuestas, que se trata de una
variable muy fuerte en la decision de compra de los usuarios de las tiendas

Diconsa.
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En este sentido al preguntar sobre el precio que se ofrece en la tienda Diconsa,
el 70% de las personas manifestaron que son los mejores precios; sin embargo
al combinar el surtido con el precio, la gente respondié que si la tienda no se
encuentra bien surtida, la variable precio deja de ser un factor de decisién,
porque no podrian esperar a que el producto se surtiera para poder adquirirlo.

Sin embargo, las personas contestaron que en caso de que no todos los
productos pudieran adquirirse en la tienda Diconsa por no tenerlos, si

comprarian los que tuvieran porgue son mas baratos.

El precio en todo momento es la variable que afecta de forma directa la decision
de compra, ya que aunque puede combinarse con otras variables, el precio
siempre es importante porque la gente quiere ahorrar. Al respecto, se realizd
una pregunta sobre el monto que la gente esta dispuesta a ahorrar a cambio de
salir a buscar precios mas bajos, donde el 80% de las respuestas incluyd un
rango de entre 50 centavos a 10 pesos. Lo anterior demuestra que los usuarios
o beneficiarios de las tiendas Diconsa, son personas que estan dispuestas a
salir o a dejar de comprar en esta tienda, pudieran ahorrarse desde 50 centavos

hasta 10 pesos.

Podemos concluir que la variable precio, no sélo es un factor importante en la
decision de compra, sino que incluso es un factor que puede ser apreciado de
diversas formas por los beneficiarios, pues hay quienes con tal de ahorrarse 50
centavos pueden decidir adquirir sus compras en otras tiendas, mientras que
también pueden encontrarse beneficiarios a quienes mas de 10 pesos seria un
ahorro significativo y por el cual estarian dispuestos a cambiar de tienda. Por lo
anterior, la variable precio debe ser incluida en la medicion de la satisfaccion de

los usuarios de la tienda Diconsa.

Buenos productos
El objetivo para determinar si la variable “Buenos productos o calidad de los

productos” influye en la decisién de compra fue establecido como:

125



e I|dentificar como la calidad de los productos puede ser una variable que

afecte la decision de compra

Proceso de verificacion

Para validar si la calidad de los productos es una variable que influye en el
proceso de compra, se preguntd a las personas si los productos adquiridos en
las tiendas Diconsa satisfacian las necesidades por las que fueron adquiridos, a
lo cual manifestaron que los productos adquiridos en la tienda son buenos y
satisfacen las necesidades de su familia. Ademas se identificé que cuando no se
encuentra el producto buscado, y en su lugar adquieren un producto similar, éste
también habia tenido un buen desempefio por lo que se ha dado el caso que en
visitas posteriores, al regresar a comprar el mismo tipo de articulo, el 40%

regresa preguntando por el producto similar que adquirié en el pasado.

En este sentido se pudo verificar que ademas del precio, que los productos sean
de buena calidad es otra variable que influye en la decision de compra en las
tiendas Diconsa por ello la mayoria de las personas entrevistadas refirid que
cuando el producto no es bueno o no ha tenido un desempefio adecuado, le
comentan al encargado. De igual forma un porcentaje comenté que no le ha
pasado que algun producto tenga un mal desempefio pero que en caso de que

le ocurriera no dudaria en comentarle al encargado de la tienda.

La calidad de los productos entonces es una variable que también influye en la
decisibn de compra, y como consecuencia es una variable que debe ser
evaluada en la satisfaccion de los usuarios, porque al final de la compra, los
productos son el elemento fisico que el usuario lleva a su casa y con el cual

tiene una relacion mas larga que con el ejercicio de su compra.

Buena atencién del encargado
El objetivo para determinar si la variable “Buena atencion del encargado” influye

en la decisiéon de compra fue establecido como:
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Identificar como la atencién del encargado de la tienda tiene un efecto directo en
mi decision de compra, con base en:
e Si mejor atencion no importa el precio

e No importa la atencion, si el precio es mas alto, prefiero ir a otras tiendas

Proceso de verificacion

Para validar si la buena atencion es una variable que influye directamente en la
decision de compra, se preguntdé sobre la posibilidad de dejar de asistir a
comprar en caso de no recibir un trato adecuado por parte del encargado; ante
esta pregunta las personas entrevistadas comentaron que efectivamente el no
recibir un trato adecuado por parte del encargado puede ser una razon para
dejar de comprar porgue finalmente cuando alguien asiste a la tienda no es para
obtener de forma gratuita un producto, sino que se realiza un intercambio y en
este caso los clientes son los que llevan el dinero para realizarlo, por lo que en
caso de no poderlo hacer, pueden ir a otro lugar con su dinero a comprar lo que

les haga falta.

De igual forma se pregunt6 sobre su experiencia con los encargados de la tienda
Diconsa, a lo cual el 90% de las personas comentd que el encargado es alguien
gue le atiende con amabilidad y respeto y que en este caso no se ha presentado
una situacién en la que tuvieran que decidir el dejar de asistir a comprar a la
tienda Diconsa. Por ello podemos concluir que al no haberse presentado una
situacion en la que por la atencién dejaran de acudir a la tienda, la variable

precio sigue influyendo en la decision de comprar o no en la tienda.

Durante las entrevistas sélo una persona comento que si preferia comprar en
otras tiendas por haber recibido un trato malo por parte del encargado de la

tienda Diconsa.

Esta variable al igual que la de la calidad de los productos, es una variable que

presenta una relacion directa entre la tienda y el usuario, lo anterior se deriva de
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la relacion que se da entre el encargado y quien adquiere productos en la tienda
Diconsa, ya que la negociacion que se da entre ambas partes se da también
entre el gobierno (representado por el encargado de la tienda) y el beneficiario

final, el cual es el sujeto y la razén de este tipo de programas.

Valor percibido
El objetivo para determinar si la variable “Valor percibido” influye en la decision
de compra fue establecido como:

e |dentificar como la percepcién del valor puede ser una variable que afecte

la decision de compra.

Proceso de verificacion

Para verificar si esta variable tiene un efecto en la decision de compra en las
tiendas Diconsa, primero ofrecimos un panorama sobre el nUmero de opciones
disponibles en la comunidad para comprar. Posteriormente preguntamos si aun
con el gran nimero de opciones, la tienda Diconsa seguia siendo la opcion de
compra que ofrece un mejor valor por lo que compra. La respuesta de la mayoria
de las entrevistas es que efectivamente el valor percibido en la tienda Diconsa
es mejor; sin embargo, casi una tercera parte comentdé gue no siempre se
observa un mayor valor, porque existen ocasiones en que el surtido no es el

adecuado y en estos casos el valor percibido no es bueno.

Al preguntar sobre que variable le da mas valor por su dinero, la gran mayoria
menciond en primer lugar al precio, seguida en el mismo nimero de menciones
por la atencion y la calidad de los productos. Al final de las menciones se
encontrd la imagen del gobierno, que se traduce en la forma en que las tiendas
Diconsa son una extension del gobierno y la percepcion de los usuarios es que

por ese motivo son mejores.

De igual forma se solicitd que realizaran una comparacién entre las tiendas de la

comunidad y en que lugar ubicaban a la tienda Diconsa, encontrando que para
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la mitad de los entrevistados, la tienda Diconsa es igual a otras tiendas porque
los precios o surtidos en algunas ocasiones no son los mejores. Por otro lado el
40% menciond que percibe a la tienda Diconsa como la mejor de la comunidad,
y sOlo una persona mencioné que la tienda Diconsa no es la mejor porque
existen otras tiendas en la comunidad donde lo atienden mejor.

De esta forma podemos concluir que la percepcién del valor se da como un
conjunto de variables y cuyo resultado puede darse en dos formas, la primera
puede concluir en que el valor percibido es bueno y por ello continua a lo largo
del tiempo; mientras que la segunda puede ser sélo un resultado de corto tiempo
ante una accion que no genera mayor beneficio y por lo cual no genera un
sentimiento de fidelidad o confianza en la tienda. Por esta razon esta variable
también tendria que ser evaluada al momento de verificar si existe satisfaccion
de los usuarios y a través de ella evaluar si esa percepcion se mantiene a lo

largo del tiempo.

Imagen del Gobierno / Deber del gobierno
El objetivo para determinar si la variable “Imagen del Gobierno” influye en la

decision de compra fue establecido como:

Identificar como el buen o mal funcionamiento del gobierno puede ser una
variable que interfiera en la decision de compra de los usuarios:

e El precio es justo porgue lo establece el gobierno

e El precio es bajo porque en otros sitios es mas alto

e El precio es bajo porque el gobierno subsidia

Proceso de verificacion

Para verificar como la imagen del gobierno puede influir en las decisiones de
compra de los usuarios de la tienda Diconsa, se preguntd sobre la percepciéon
del trabajo del gobierno y su relacion directa con el precio y productos de la

tienda Diconsa.

129



En este sentido la mayoria de las personas entrevistadas respondieron que
ingresar a la tienda Diconsa y encontrar precios mas altos que en otras tiendas,
les hace pensar que el gobierno no esta trabajando en beneficio de la
comunidad. La razon es que este tipo de tiendas son consideradas como una
forma de apoyo del gobierno a la comunidad, y si estds tiendas tienen precios
mas altos, eso significa que el gobierno no esta trabajando adecuadamente para

ayudar a la comunidad.

La imagen del gobierno debe entonces ser verificada cuando se pretenda
evaluar la satisfaccion de los usuarios porque se trata de una variable que
influye en como las personas perciben los beneficios de este tipo de tiendas en

la comunidad.

5.6 Esquema metodoldgico del Estudio de Caso
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Descripcion de las diferentes actividades realizadas en cada paso de la

metodologia utilizada para el desarrollo del Estudio de Caso.

Objetivos

Hipétesis

Utilizadas

Resultados

IVa

Identificar lanecesidad de un
modelo cualitativo de recoleccion
de datos para ser uilizados
comoentrada de un modelo
cuantitativo

Conocer cémo la metodologfa
cualitativa puede ayudar a IMSU
enel disefio y recoleccion de
informacion para la
determinacion del indice (IMSU)

Realizar una investigacion
Cualitativa con los usuarios de
las tiendas Diconsa

Identficar las razones de medir
la safisfaccion de los usuarios de
servicios pablicos

Definicion de las unidades de
andlisis

Idenficar a las personas objetivo

del estudio de caso

Definir la muestra inicial

Realizar las entrevistas iniciales
enlas localides definidas y de
acuerdo con la muestra
seleccionada

Generar categorfas de la
informacion y definir hipdtesis
por cada categorfa

Realizar una segunda ronda de  Codificar lainformacion obtenida
entrevistas a una muestra més ~ através de laaplicacion del
amplia instrumento final

Confirmar ylo desechar la
Enfocar lasegunda entrevista en  hipdtesis inicial sobre la
larecoleccién de informacion  necesidad de utlizar
que permita generar conlusiones metodologia cualitativa para la
sobre las hipdtesis generadas  evaluacion de un programa de
politicas pdblicas

Elaborar el instrumento final de ~ Generar conclusiones sobre el
recoleccion de informacion con  desarrollo y aplicacion de la
base en las categorfas definidas  metodologia

El modelo Cuantitativo del IMSU
necesita ser complementado con
unmodelo cualitativo de
recoleccion de datos

Existe lanecesidad de
complementar la metodologia del
IMSU, con metodologia
cualitativa para la recoleccion de
datos que servirdn en la
evaluacion de la safisfaccion y
confianza de un programa. Ho.
Lametodologia puede ser
utilizada en la evaluacion de los
programas de politicas piblicas.

Las personas que pueden
colaborar con informacion,
deben de ser las mismas que
acuden o que tienen acceso a
este programa de politicas
plblicas

Lapercepcion de lacalidad, las
expectativas y el valor estén en
estrecha con el contexto donde
¢l contexto esta formado por :la
relacion del beneficiario con las
instituciones de gobierno, los
partidos politicos, nivel de
marginacion, lengua eingresos.

El resultado de este Estudio de
Caso demuestra que al aplicar
una metodologia de recoleccion
Lainformacion obtenida, servira y andlisis de informacion con
como base para desarrollar un  herramientas cualitativas, se
instrumento de recoleccion de  obtiene como resultado la
informacion con base enlos  deficinn de los elementos que
datos obtenidos en las dos delos usuarios identifican como
primeras rondas de entrevistas.  elementos que deben de ser
medidos cuando se realice un
trabajo de evaluacion aun
programade politicas piblicas

Principales tareas / Herramientas Lectura de materiales

disponibles y sus registros

Lecturas de los materiales
disponibles

Definicidn de lineamientos para
seleccion de las localidades

Verificacion de laviabilidad para
realizar el estudio en el Estado
de Tlaxcala

Revision de la informacion
disponible de las localidades

Elaboracion de un cuestionario
inicial

Entrevistas Iniciales

Observacion y andlisis

Definicion del tipo de entrevista a Definicion de categorfas con

utilizar (entrevistas abiertas)

base en lainformacién del IMSU

Entrevistas por saturacion Andlisis de la informacion

Definicion de lamuestra con .

base en los bjeivos Elaboracion del reporte final
Observacion y andlisis para
elaborar conclusiones y el
instrumento final

Elaboracion de las conclusiones

Concepcion de laldea Original:
Existe lanecesidad de utilizar
metodologfa cualitativa

Definicin del alcance: Esun
estudio especffico que no puede
ser generalizado y tiene un
alcance especifico

"Uso de la metodologfa
cualitativa en la evaluacion de la
satisfacion y confianza en los
usuarios de un programa de
politica social. Estudio de caso
delas tiendas Diconsa en
Tlaxcala"

Validacion de los lugares de
acercamientos

Definicion de las unidades
iniciales

Categorizar lainformacion inicial
parasu andlisis

Definicion de la Hipétesis del
Proyecto y de las hipdtesis por
elemento a verificar

Confirmacion y validacion de las ¢

hipdesis inicidles onfirmacion de la hipétesis

Disefio final (cuestionario) del

instrumento para recoleccion de  Entrega del reporte del Estudio
lainformacion y su aplicacion a  de caso

través de entrevistas
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5.7 Consideraciones finales sobre los resultados del ejercicio

A través de la verificacion de estas variables con ayuda de la guia utilizada,
pudimos confirmar que se trata de variables que deben de ser evaluadas al
momento de querer verificar si los usuarios se encuentran satisfechos con las

tiendas Diconsa.

Estas variables son el resultado de la aplicacion de un ejercicio cualitativo que
nos permitid confirmar una serie de aspectos que los beneficiarios consideran
importantes; adicionalmente, éste ejercicio nos ha permitido confirmar como es
gue la metodologia cualitativa puede ser un complemento importante cuando se
desea establecer una medicibn cuantitativa sobre aspectos que involucran

percepciones sobre servicios.

El desarrollo del estudio de caso nos ha permitido identificar paso a paso los
elementos que debemos considerar y las acciones que deben de llevarse a cabo
para obtener un resultado confiable y de esta forma transformar percepciones
subjetivas en elementos objetivos que podran ser medidos a través de un

ejercicio cualitativo.

El estudio que llevamos a cabo, tal como fue descrito no pretende ser un
ejercicio concluyente y aplicable a todos los servicios del gobierno, incluso no
puede ser considerado como un ejercicio de aplicacion generalizada en las
tiendas Diconsa, ya que como fue descrito, se trata de un estudio de caso
focalizado y ubicado en un espacio delimitado. Nuestras conclusiones sobre las
variables tendrian que ser un elemento que de soporte a aquellos que deseen
llevar a cabo ejercicios de evaluacion a fin de asegurarse de obtener las

variables adecuadas a medir.

De igual forma podemos concluir que las variables identificadas a través del

presente trabajo tienen una gran relacién con las identificadas previamente por
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el primer ejercicio realizado a través del IMSU para evaluar la satisfaccion de los
usuarios de las tiendas Diconsa en el estado de Puebla’™. Sin embargo, nuestra
primera conclusién al respecto es que dentro del modelo del IMSU no se
contempla a la Imagen del gobierno como una variable que deba ser evaluada,
pero al realizar nuestra investigacion pudimos verificar que para los usuarios de
las tiendas Diconsa, la imagen del gobierno si es una variable que contribuye en
la decision de compra y finalmente que puede influir en su satisfaccién. Nuestra
conclusién también se basa en que los beneficiarios de estas tiendas conocen
sobre el programa y sus expectativas estan directamente relacionadas con la
imagen que el gobierno promueve sobre los beneficios de estas tiendas y por lo
cual esperan gque exista congruencia entre el trabajo del gobierno y el beneficio

realmente adquirido.

De igual forma cuando identificamos como fue construido el modelo IMSU para
dependencias de gobierno, se establecié que el valor percibido no es usual para
servicios gubernamentales; sin embargo en el esquema que siguen las tiendas
Diconsa, si se presenta un intercambio de dinero entre los beneficiarios y el
gobierno, por ello es importante que se evalué el grado de satisfaccion sobre

este rubro.

Es necesario establecer que como consecuencia del trabajo realizado, nuestra
recomendacion es no generalizar el modelo a todos los servicios de gobierno,
pues existen programas con mecanismos muy diversos y por esa razon es
necesario antes de realizar una medicién cuantitativa, el evaluar a través de
metodologia cualitativa cuales son los aspectos y dimensiones a evaluar para

cada uno.

De igual forma, y aunque nuestro objetivo soOlo establece el identificar las
entradas que podran ser utilizadas por el IMSU, es importante destacar que

durante el estudio de caso, pudimos observar que la confianza no siempre es el

™ |obato Calleros, M. Odette., Serrato, Hugo y Rivera, Humberto (2006). Version final del Reporte de la aplicacién de la
Metodologia para la Obtencion del indice de Satisfaccion del Beneficiario del programa de Abasto Rural. Reporte de
Investigacion presentado a SEDESOL. Universidad Iberoamericana.
http://www.sedesol.gob.mx/index/index.php?sec=801917 (diciembre de 2009).
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resultado final en un ejercicio de politicas publicas. EI modelo utilizado para el
sector publico del IMSU, establecio que como resultado de la satisfaccion, ésta
no podria traducirse en lealtad porque muchas veces en el ejercicio de un
servicio publico no existen opciones de realizarlo o adquirirlo en otro lugar y por

tal razon el gobierno lo que busca es la confianza de los beneficiarios.

Sin embargo, al igual que el valor percibido, la confianza en un servicio como el
gue brindan las tiendas Diconsa no es necesariamente el Ultimo objetivo, ya que
en este caso, los beneficiarios si tienen otras opciones de adquisicion y por ello
la confianza no es un elemento de largo plazo, ya que se renueva en cada
ocasion que el usuario ingresa a la tienda y pregunta por los precios. Si existiera
confianza total en que los precios de la tienda Diconsa son los mejores en todo
momento, los usuarios no buscarian ni estarian dispuestos a trasladarse a otros

lugares para conseguir mejores precios.

En dado caso, la lealtad puede estar ligada al concepto de tiempo y valor

percibido en cada compra o visita a la tienda.
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CAPITULO VI Conclusiones

Un estudio de caso, como fue descrito a lo largo de este trabajo, pretende
extraer a través de la investigacion cualitativa, elementos que nos permitan
conocer a fondo un fendémeno y la forma en que se desarrolla en un determinado

espacio.

En nuestra investigacion, el estudio de caso realizado en las tiendas Diconsa del
estado de Tlaxcala, tuvo como objetivo utilizar metodologia cualitativa para
conocer los elementos que los beneficiarios o0 usuarios de las tiendas,
observaban como importantes y los cuales podrian servir como entrada para

llevar a cabo un ejercicio de medicién cuantitativa sobre su satisfaccion.

A lo largo de la investigacion, llevamos a cabo diversas actividades que nos
permitieron ingresar en un contexto real de intercambio entre los usuarios, o
beneficiarios finales, y las tiendas Diconsa, que actian como una extension del
Gobierno para proporcionar a los usuarios, las salidas (productos) del programa
social que representan. Dentro de esta experiencia recopilamos informacién que
nos permitié conocer las cualidades, que podrian traducirse como variables de
satisfaccion, importantes para los usuarios en un contexto individual, pero utiles
para el gobierno a la hora de verificar la efectividad de las politicas publicas

implementadas a través de las tiendas Diconsa.

Con esta premisa, verificamos como la evaluacién de los servicios y de las
politicas publicas de los gobiernos, ha representado un medio que busca evaluar
la efectividad de los programas, a través de la satisfaccion de los usuarios o
ciudadanos. Con nuestra primera inmersion, validamos como con el paso del
tiempo, los temas de medicion y revision de la satisfaccion de los ciudadanos, se
han convertido precisamente, en un elemento clave para evaluar el buen
desempeiio de un gobierno, donde para el caso de SEDESOL y en especial

para el servicio de las tiendas Diconsa, esto no es una excepcion.
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Las tiendas Diconsa, tienen objetivos claramente establecidos a través de las
reglas de operacion que definen y regulan el alcance y aplicacion del programa;
por ello, existe una gran necesidad de verificar a través de herramientas
confiables, el desempefio y alcance oportuno y adecuado de los objetivos

planteados para las tiendas a través de estas reglas.

De acuerdo con las reglas de operacion, las tiendas Diconsa son el medio a
través del cual el gobierno proporciona, a una poblacion identificada como
objetivo, subsidios que se traducen en mejores precios de productos de la
canasta basica. El objetivo es aumentar el nivel de vida de la poblacién a la que
estan dirigidas, porgue el ahorro en la compra de los productos se traducira de
forma inmediata en una mejor distribucién de sus ingresos’®. Por esta razén la
medicion objetiva del alcance y satisfaccion de los usuarios, debe ser evaluada

de forma adecuada.

Al preguntarnos como podriamos establecer elementos que nos ayuden a
determinar el alcance de los objetivos a través de un estudio cualitativo donde
los actores principales son los beneficiarios o usuarios de las tiendas Diconsa,
encontramos una limitante: como definir elementos objetivos para la medicién de
la satisfaccion, a partir de las percepciones y experiencias en muchas
ocasiones, subjetivas, que son importantes para los usuarios pero que no
podrian utilizarse sin analisis como entradas en un modelo de satisfaccion como
el IMSU. La necesidad principal entonces, fue traducir los elementos subjetivos,
en elementos objetivos que puedan utilizarse en un modelo de satisfaccion que
traduzca en un resultado cuantificable, el grado de cumplimiento y satisfaccion

de los beneficiarios de los programas de politicas publicas.

Para ello, fue necesario consultar e investigar sobre las diversas herramientas
gue la metodologia cualitativa tiene y que nos permitirian obtener los elementos

cualitativos de analisis para su traduccion. Con esta verificacion, identificamos la

" De acuerdo con las reglas de operacion para las tiendas Diconsa, el apoyo otorgado a la poblacion objetivo equivale al
valor de la transferencia de ahorro que Diconsa otorga a la poblacién mediante la operacién de tiendas y la
comercializacion de productos a precios menores a los que ofrecen las alternativas de abasto de la localidad.
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necesidad de llevar a cabo un estudio de caso, donde el desarrollo ordenado de
la metodologia nos permitio llevar a término el estudio y poder obtener

conclusiones a partir de las hipotesis formuladas.
Conclusiones sobre el beneficio de la metodologia utilizada

Una de las primeras conclusiones al terminar esta investigacion, es que
validamos lo que ya se ha explicado por diversos investigadores, la investigacion
cualitativa no es una metodologia Unica que pueda realizarse de la misma forma
y con las mismas herramientas en todos los casos, ya que se trata del estudio
de elementos heterogéneos que actlan en un contexto social distinto en cada
caso y que no podriamos englobar o ubicar en una sola categoria. Este trabajo
es el resultado de una investigacién que sigue pasos genéricos establecidos en
bibliografia consultada, pero en su contenido, las herramientas y técnicas
constituyen un factor de ayuda, donde el contenido se enriquece en la medida
en que se va desarrollando y ajustando de acuerdo con nuevas observaciones o

nuevos elementos brindados u obtenidos en el entorno.

La metodologia cualitativa, nos permiti6 flexibilizar y replantear la forma en que
llevamos a cabo la investigacion, razén que nos demostré la gran capacidad de
uso que tiene como herramienta cuando queremos conocer Yy estudiar
fendmenos sociales. En este trabajo pudimos verificar que la investigacion
cualitativa nos aportd herramientas de ayuda para identificar elementos de
satisfaccion de los beneficiarios de Politicas Publicas, ya que nos permitid
contextualizar al usuario en la realidad social en que se desenvuelve y a no
dejarlo como un sujeto pasivo dentro de un modelo de medicion donde actua

como una variable constante que se comporta siempre en la misma forma.

Lo anterior lo observamos cuando comenzamos con la experiencia inicial de
identificar a la poblacion sujeto de nuestro estudio, ya que mientras realizamos
la primera definicion basados en datos teéricos dedujimos que los usuarios se

comportarian en todos los casos de la misma forma y los encontrariamos en un
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contexto similar en todo momento. Sin embargo, al realizar el primer
acercamiento pudimos observar que a pesar de haber tratado de escoger
contextos similares, en la realidad, los supuestos preestablecidos pueden o no,
ser cercanos a la realidad; por ello, herramientas como la observacion y las
entrevistas a profundidad nos ayudaron a conocer el contexto y experiencia real
gue existe en una comunidad donde ubicamos una tienda Diconsa y su

interrelacion con la poblacion.

Al conocer el contexto real de la experiencia de compra-venta en las tiendas
Diconsa, pudimos ubicar a los usuarios reales, o beneficiarios de un programa
de politicas publicas, como sujetos que tienen un poder de eleccién y donde
pudimos identificar elementos de satisfaccion de acuerdo con la experiencia

propia de compra-venta.

Finalmente, a través del uso de la metodologia cualitativa utilizada, pudimos
identificar variables de entrada que refuerzan los resultados provistos por el
IMSU a través de la medicion utilizando metodologia cuantitativa. Lo anterior lo
podemos concluir a partir de la similitud entre las variables identificadas en este

estudio y las utilizadas en el ejercicio del IMSU en el estado de Puebla.

Sin embargo, a través de la metodologia cualitativa, también pudimos identificar
variables que para la gente son importantes y que no fueron consideradas en el

ejercicio de mediciéon del IMSU.

Conclusiones sobre los elementos de satisfaccion para los usuarios

Sobre los elementos de satisfaccién identificados, estos ya fueron descritos en el
capitulo anterior; sin embargo como conclusiones sobre la referencia del
ejercicio del IMSU en la evaluacion de las tiendas Diconsa del Estado de Puebla,
pudimos identificar elementos o variables que podrian complementar a las
evaluadas en dicho ejercicio o ser tomadas en cuenta cuando se busque

analizar nuevamente el nivel de satisfaccion de los usuarios de las Tiendas
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Diconsa, asi como el elemento de salida que deberia identificarse como

resultado de la satisfaccion”.

Una de las conclusiones, es que en el caso especifico de las Tiendas Diconsa,
los elementos que fueron identificados como cualidades que pueden ser
utilizadas como elementos para verificar la satisfaccion, tienen que ver
directamente con el objeto de intercambio entre las partes y la capacidad de
accesibilidad oportuna, es decir, en las tiendas Diconsa, la satisfaccién esta
fuertemente relacionada con la capacidad de ofrecer un buen producto (calidad)
a un precio menor que en el de otras tiendas. La razén fundamental es que en el
caso de las tiendas, si existe un competidor que podria ser una opcion alterna,
por lo que un precio menor, es la caracteristica principal que los usuarios han
percibido del gobierno para la existencia de las tiendas Diconsa, donde al
argumentar ofrecer menores precios, se espera que el beneficio sea traducido
en un mejor nivel de vida para los beneficiarios, directamente relacionado con el
rendimiento del dinero de su bolsillo. Estas variables identificadas obtenidas a
través de la metodologia cualitativa, son iguales a las utilizadas en el modelo

IMSU a través de la variable de “Conveniencia”.

Encontramos también que la satisfaccion estd fuertemente relacionada con la
capacidad de obtener en el momento en que se necesita, dicho beneficio, lo
anterior se describe como la oportunidad de abasto, pues no funcionaria saber
gue se tienen precios mas baratos, si los productos no pueden ser adquiridos
por los beneficiarios en el momento en que se necesitan. Estas variables
identificadas obtenidas a través de la metodologia cualitativa, son iguales a las

utilizadas en el modelo IMSU a través de la variable de “Abasto”.

Con relacion al elemento de salida en el que traducimos la satisfaccién de los
usuarios, en el modelo del IMSU utilizado en la evaluacion de las tiendas

™ En el ejercicio previo del IMSU, se modificé el modelo de ACSI en una de las salidas de la satisfaccion, donde se
plante6 que para el caso de la evaluacién de programas de politicas publicas, no podria ser considerada la lealtad como
una salida pues generalmente en los programas de gobierno no podria generarse una lealtad como resultado de su
aplicacién, ya que sélo se cuenta con un proveedor, el gobierno, que lleve a cabo la entrega del servicio. Esta variable
fue sustituida por la variable “confianza”.
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Diconsa del estado de Puebla, se sustituyé el elemento “lealtad”, por el de la
“confianza”, donde se estima que la confianza esta directamente relacionada con

el nivel de satisfaccion de los beneficiarios de programas de politicas publicas.

Sin embargo, bajo este supuesto, otra conclusion a través de la investigacion
cualitativa que llevamos a cabo en el ejercicio de las tiendas Diconsa en el
estado de Tlaxcala, es que en el caso de las tiendas Diconsa, no podriamos
afirmar que la lealtad no es un elemento de salida, porque a diferencia de otros
programas, en las tiendas Diconsa si existen otros actores que podrian proveer
el servicio a los beneficiarios y donde los elementos identificados para evaluar la

satisfaccion, si podrian influir para crear lealtad en los beneficiarios.

Estamos de acuerdo que la “confianza” también es resultado de la satisfaccién
de los beneficiarios de los programas de politicas publicas porque finalmente, el
gobierno busca validar que esta cumpliendo con su trabajo a través de un
elemento como la confianza que depositan en él al momento de ser elegido. Es
aqui donde identificamos que el elemento de “imagen del gobierno”, es también
un elemento que influye directamente en la satisfaccion de los beneficiarios de
los programas de politicas publicas. La razén de su identificacién e inclusion
como elemento de satisfaccibn radica en que el gobierno como actor
fundamental en el uso e implementacién de programas sociales, fue elegido a
través de un ejercicio de votacion donde se adquirieron responsabilidades y
donde se establecieron metas y objetivos a cumplir, razén por la cual su relacién
es directa cuando se pretende evaluar si los objetivos del programa ayudan a
cumplir con las responsabilidades adquiridas al momento de ser elegido por los

ciudadanos.
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Conclusiones sobre el estudio de caso y su posible aplicabilidad en
futuros ejercicios de evaluacion de la satisfacciéon de los programas de

politicas publicas.

Nuestra principal conclusion, es que no podriamos generalizar nuestros
resultados sobre los elementos o cualidades de satisfaccion encontrados en este
caso, hacia otros programas de politicas publicas; lo anterior radica en que entre
los programas de politicas publicas existen diferencias en los objetivos y reglas
de operacién. Para el caso de las tiendas Diconsa, en comparacion con otros
programas de politicas publicas, los beneficiarios deben de pagar por el servicio
o beneficio que estan recibiendo, por ello el elemento “precio”, no podria

eliminarse al momento de evaluar la satisfaccion de los beneficiarios.

De igual forma, para el caso de un programa como el de las Tiendas Diconsa,
aunque el objetivo del gobierno sea el de aumentar la confianza de los
ciudadanos ofreciendo opciones de compra de productos basicos a precios
menores, en muchas ocasiones el precepto no se cumple porque para construir
confianza el gobierno tiene que empezar por ser creible; situacion que no se
presenta cuando los beneficiarios encuentra productos mas caros en
comparacién con los precios de otras tiendas y donde los usuarios finalmente lo

perciben como una falta de credibilidad.

Concluimos también que para el caso de las tiendas Diconsa, la lealtad y
confianza son creadas en relaciones de corto plazo y no perduran en el tiempo
porque su permanencia depende del grado en que los usuarios de los
programas de politicas publicas perciben creibles los beneficios que el gobierno
les comunica que seran cumplidos y que son comprobados cada vez que
realizan la compra-venta o el intercambio en la tienda. Sin embargo como fue
descrito anteriormente, estos resultados no podrian generalizarse a todos los
programas de politicas publicas porque cada uno, contiene y ha sido

desarrollado para que cumpla con objetivos especificos.
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En este sentido, como ya lo hemos mencionado, la investigacion cualitativa y la
metodologia utilizada en este estudio de caso nos permitio validar su eficacia al
momento de verificar coOmo un programa de politicas publicas deberia ser
abordado al momento de querer identificar los elementos de satisfaccién que
podrian ser sujetos de evaluacion, es decir, nos permitié validar que en todo
programa de politicas publicas, si se quiere conocer la satisfaccion del mismo,
es necesario validar como los beneficiarios percibieron que funcionaria el

programa y como esté siendo percibido en la realidad.

Por ello podemos concluir que las politicas publicas, como parte de la estrategia
de un gobierno y la forma en que éste pretende llevar a cabo acciones para el
desarrollo y crecimiento de la poblacion, representan un enorme campo de
accion para los ejercicios de medicion de fendbmenos sociales, ya que sélo a
través de resultados objetivos y cuantificables, el gobierno podra realizar una
adecuada distribucion, organizacién y mejora de los mismos. En este caso,
nuestras conclusiones son sélo el primer paso en una serie de acciones a
realizar, cuando se pretenda verificar la satisfaccion de un programa de politicas
publicas, ya que dichos programas, son elemento que permiten al gobierno
llevar a cabo acciones para cumplir con objetivos sociales, por ello es aun mas
importante que dichos programas sean verificados conforme a las razones que
dieron su origen, tales como cumplir con las reglas de operacién y ser otorgados

a la poblacion objetivo que los necesita.

Aun quedan muchas acciones que deberan realizarse cuando se pretenda medir
la satisfaccion de los beneficiarios, por ello es importante desarrollar elementos
gue nos ayuden el proceso de medicion, tales como la revision del modelo actual
del IMSU que no contempla algunos de los aspectos identificados en la
investigacion, en este caso especifico, el impacto en los usuarios de la imagen
del gobierno. Por esta razén, podemos concluir que la metodologia cualitativa
podria ser utilizada en los ejercicios de medicion de la Satisfaccion del IMSU ya
gue su uso refuerza la seleccion de las entradas al utilizar como fuente de su

eleccion elementos subjetivos que podran ser evaluados a través de la
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metodologia cuantitativa y cuyos resultados tendran una base solida por la forma

en que se realizo el proceso de evaluacion de la satisfaccion.

De igual forma, se recomienda que antes de realizar un ejercicio de verificacion
de la satisfaccion, es necesario primero identificar y utilizar el mejor modelo para
traducir el resultado de la satisfaccion en confianza o lealtad. Lo anterior,
dependiendo del tipo de programa que se pretenda evaluar, ya que cuando se
trata de servicios que si involucran alternativas para su obtencidn, existen
fendmenos observados en el contexto de la poblacién que podrian inferir en el

comportamiento de los beneficiarios’.

Este trabajo concluye al presentar y validar las variables identificadas, mismas
gue son sélo una propuesta sobre las entradas para ejercicios cuantitativos que
pretendan llevarse a cabo para evaluar en nivel de satisfaccion de los programas

de politicas publicas implementadas por el gobierno.

™ En nuestro estudio, la continua disminucién del poder adquisitivo y la forma en que el gobierno y los sectores del poder
se muestran ante la sociedad, fueron elementos que tuvieron gran influencia en los elementos de satisfaccién
identificados
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Apéndice 1. Analisis y seleccion de las Unidades de Verificacion

1. Seleccién del estado de Tlaxcala para la complementacion del indice

Mexicano de Satisfaccion de Usuarios atravées de metodologia cualitativa.

El estado seleccionado para realizar nuestro estudio de caso es el estado de

Tlaxcala cuya seleccidn se justifica a continuacion.

1.1 Capacidad operativa de recolecciéon y analisis.- En primer lugar se
selecciond al estado de Tlaxcala por su cercania a Puebla, estado que fue sujeto
a la primera evaluacion y sobre cuyos resultados partimos para plantear nuestro

objeto de estudio.

Ademas se trata de un estado ubicado en el nivel promedio de marginacion cuyo
lugar en nivel de marginacién en el contexto nacional es el nimero 16>, se trata
también de un estado pequefio en donde se busca obtener informacion de
distintos actores de diferentes localidades que permitan enriquecer las
percepciones sobre la calidad de las tiendas Diconsa. De igual forma se tomaron
en cuenta factores como el monto de los recursos humanos y econémicos que
serian necesarios para llevar a cabo el estudio de caso, encontrando al estado

de Tlaxcala el adecuado debido a su cercania y facil accesibilidad.

™ indices de marginacion por entidad federativa. Estimaciones del CONAPO con base en el || Conteo de Poblacién y
Vivienda 2005, y Encuesta Nacional de Ocupacién y Empleo (ENOE) 2005, IV Trimestre
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Distribucion del indice de marginacién a nivel estatal, 2005

Indice de marginacidn
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Fuente: Estimaciones del COMAPO con base en el Il Conteo de Foblacion v Vivienda 2005,

Encuesta Nacional de Ocupacion v Empleo 2005 (IV Trimestre).

Estratificacion del indice de marginacion estatal, 2005

. L, Numero de entidades Limites del intervalo
Grado de marginacién — -
en el estrato Interior Superior
Muy bajo 4 [ -1.50487 , -0.98855 ]
Bajo 10 ( -0.98855 , -0.21407 ]
Medio 7 ( -0.21407 , 0.30225 ]
Alto 8 ( 0.30225 , 1.07674 ]
Muy alto 3 ( 1.07674 , 2.41213 ]

Fuente: Estimaciones del CONAPO can base en el Il Conteo de Poblacion v Vivienda

2005 vy Encuesta Nacional de Ocupacién y Empleo 2005 (IV Trimestre).

1.2 Entendimiento del fendmeno.- El estado de Tlaxcala se encuentra

conformado por 60 municipios integrados por 648 localidades (26 localidades de
Muy alta marginacion, 247 de alta marginacion, 149 de nivel medio, 137 de bajo

nivel de marginacion y 89 de muy bajo nivel de marginacion). En este sentido
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encontramos 273 localidades de nivel de marginacion alto y muy alto, mismas

gue son consideradas por las reglas de operacion como poblaciones objetivo.

1.3 La Naturaleza del fendbmeno bajo analisis. — La accesibilidad del
estado de Tlaxcala, asi como la comunicacion hacia las cabeceras municipales,
son un factor importante para determinar que existe accesibilidad de recoleccion

de informacion.

2. Definiciéon de localidades y unidades de anélisis a seleccionar.

El estado de Tlaxcala se encuentra conformado por 60 municipios y 648

localidades, cuenta con 293 tiendas con la siguiente estructura:

e Hay 73 tiendas en localidades de alta marginacion con una poblacion total
de dichas localidades de 84,684 habitantes y un promedio general de

1210 habitantes por localidad.

e 102 tiendas se encuentran localizadas en localidades de nivel medio de
marginacion con una poblacion total de dichas localidades de 250,817
habitantes y un promedio general de 2,787 habitantes por localidad.

e 96 tiendas en localidades de nivel bajo de marginacién con una poblacion

total de 444,431 habitantes y un promedio de 6,349 por localidad.

e 22 tiendas ubicadas en localidades de muy bajo nivel de marginacion con
una poblacién total de 141,572 y un promedio de 9,438 habitantes por

localidad.

Conforme a las reglas de operacion del programa, se analizaron los indices de
marginacion por municipio a fin de identificar las localidades con mayor indice de
marginacion conforme al total de la poblacion. De ésta forma se identificé que el
estado de Tlaxcala no hay tiendas localizadas en localidades de muy alta

marginacion.
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Con lo anterior, se revisaron los grados de marginacion de cada municipio y se
identificaron tiendas que cumplieran con las caracteristicas establecidas por las
reglas de operacion a fin de realizar una visita y verificar las caracteristicas de
operacion encontrando a la localidad de Emiliano Zapata del mismo municipio
con un nivel de marginacion alto y una poblacién total de 2,581 habitantes y a la
localidad de Capulac en el municipio de Tetla de la Solidaridad con un nivel de

marginacion medio y un total poblacional de 1,201 habitantes.

Se realizaron visitas a las localidades y a las tiendas comunitarias encontrando
gue ambas tiendas operan de forma similar, la comunidad las conoce como
“tiendas comunitarias”; sin embargo al momento de realizar la visita, las tiendas

no se encontraban pintadas conforme a la imagen de Diconsa.

También se visitaron las oficinas de Diconsa en Tlaxcala para conocer el
funcionamiento y observar como se realiza la administracion de las tiendas,
encontrando que el procedimiento descrito por el Jefe de Operacion,
corresponde a lo establecido en las Reglas de operacion del programa. Se
cuestiond sobre la imagen de las tiendas, a lo que se comenta que actualmente
se encuentran en un periodo de renovacion de imagen por lo que muchas
tiendas adn no han sido pintadas conforme a los lineamientos establecidos por
SEDESOL.

Finalmente para la seleccion de las localidades definitivas para realizar el
estudio, se toman en cuenta las limitantes del estudio sin que se afecte los

lineamientos establecidos por las reglas de operacion del Programa, tales como:

e Tratarse de tiendas ubicadas en localidades de alta y muy alta
marginacion.

e Poblacion entre 200 y 2500 habitantes
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Respecto de las limitantes del estudio como es el que sélo una persona realice
la investigacion fue necesario establecer caracteristicas que permitieran obtener
la informacion de forma mas rapida, tales como establecer que las localidades
deberian ser cabeceras municipales que cumplieran en la medida de lo posible
con los lineamientos antes sefialados, es decir que fueran cabeceras
municipales que tuvieran en operacion una tienda Diconsa y cuya poblacion
estuviera entre 200 y 2500 habitantes, asi como que el nivel de marginaciéon

fuera considerado como de alta 0 muy alta marginacion.

Conforme a lo anterior se encontré que la localidad (que ademas fuera cabecera
municipal) que cumplia con todos los requerimientos establecidos es la
poblacion de Emiliano Zapata. Sin embargo no se encontré ninguna otra
cabecera municipal que cumpliera con todos los puntos sefialados, por lo que
fue necesario determinar cabeceras municipales que solo dejaran de cumplir con
uno de los puntos establecidos. En este rubro se identific6 a Zitlaltepec
(Cabecera del municipio de Zitlaltepec de Trinidad Sanchez Santos) quien
cumple con los requisitos a excepcion del numero de poblaciéon, mismo que se
encuentra conformado por 6,314 habitantes. También se identific6 a la
comunidad de Altzayanca (Cabecera del municipio del mismo nombre) quien
cumple con los requisitos a excepcion del nivel de marginacién establecido para

la localidad, el cual se trata de un nivel medio de marginacion.

Para determinar entonces que localidad ademas de la de Emiliano Zapata seria
sujeta del estudio es necesario identificar las caracteristicas de cada localidad,
tales como vias de comunicacion, ubicacidén, entre otros. A continuacion
describiremos brevemente el entorno de cada una de las localidades

identificadas.
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2.1 Analisis socioecondmico de las localidades

Emiliano Zapata.-

e Localizacion. Se encuentra a una hora de la capital del estado,
trasladandose en auto particular. Ubicado en el Altiplano central mexicano
a 2,900 metros sobre el nivel del mar al norte del estado. Colinda al norte
con el estado de Puebla, al sur colinda con el municipio de Terrenate, al
oriente se establecen linderos con el estado de Puebla asimismo al
poniente colinda con los municipios de Tlaxco y Lazaro Cardenas.

e Superficie. De acuerdo con la informacién geoestadistica del Instituto
Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica, el municipio de Emiliano
Zapata comprende una superficie de 49.148 kilbmetros cuadrados, lo que
representa el 1.23 por ciento del total del territorio estatal, el cual
asciende a 3 987.943 kilometros cuadrados.

e Clima. En el municipio el clima se considera templado subhimedo, con
régimen de lluvias en los meses de junio a septiembre. Los meses mas
calurosos son abril y mayo. La direccidén de los vientos en general es de
sur a sureste y al norte, igualmente la temperatura media anual minima
registrada es de 6.5 grados centigrados y la maxima de 22.1 grados
centigrados.

e Empleo. La poblaciéon del municipio empieza a desarrollar alternativas de
empleo como los talleres maquiladores que han empezado a instalar en la
poblacién. Las ramas de actividad mas significativas del municipio son en
primer lugar la rama de agricultura y ganaderia, en segundo industria
manufacturera y tercer lugar la rama de otros servicios excepto, gobierno.

e Servicios. Cuenta con todos los servicios tales como agua, luz, drenaje,
centros de salud (2) y escuelas hasta el nivel medio superior para atender
a la poblacion del municipio

e Orografia. Se presentan en el municipio dos formas caracteristicas de

relieve:

157



0 Zonas accidentadas abarcan el 65% de la superficie total, se
localizan al norte y noreste del municipio.
0 Zonas semiplanas ocupan el 35% de la superficie y se ubican al

sur del municipio.

Altzayanca.-

e Localizacion. Se encuentra a una hora de la capital del estado
trasladandose en auto particular. Ubicado en el Altiplano central mexicano
a 2,600 metros sobre el nivel del mar. Ubicado al oriente del estado, el
municipio de Altzayanca colinda al norte con el estado de Puebla, al sur
con los municipios de Huamantla y Cuapiaxtla, al oriente se establecen
linderos con el estado de Puebla, asimismo al poniente colinda con los
municipios de Huamantla y Terrenate.

e Superficie. De acuerdo con la informacién geoestadistica del Instituto
Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica, el municipio de
Altzayanca comprende una superficie de 186.330 kilbmetros cuadrados,
lo que representa el 4.67 por ciento del total del territorio estatal, el cual
asciende a 3 987.943 kilébmetros cuadrados.

e Empleo. Las ramas de actividad mas significativas del municipio son en
primer lugar la agricultura, en segundo industrias manufactureras y en
tercer lugar comercio.

e Servicios. Cuenta con todos los servicios tales como agua, luz, drenaje,
centros de salud (8) y escuelas hasta el nivel medio superior para atender
a la poblacién del municipio

e Orografia. En general, el municipio de Altzayanca es un territorio muy
accidentado. No obstante también se encuentran mesetas, llanuras y
planicies. Las principales caracteristicas del relieve de su suelo son las
siguientes.

0 Zonas accidentadas que abarcan aproximadamente el 70% de la

superficie total y se localizan al norte del municipio.
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0 Zonas semiplanas que representan el 20% de la superficie; se
sitlan en la parte central.
0 Zonas planas que comprenden el restante 10% Yy se ubican en la

parte sur del municipio.

Zitlaltepec.-

e Localizacion. Se encuentra a una hora y quince minutos de la capital del
estado trasladandose en auto particular. Ubicado en el Altiplano central
mexicano a 2 540 metros sobre el nivel del mar. Localizado al oriente del
estado, el municipio de Zitlaltepec de Trinidad Sanchez Santos colinda al
norte con el municipio de Ixtenco, al sur y al oriente con el estado de
Puebla, al poniente colinda igualmente con el municipio de Huamantla y el
estado de Puebla.

e Superficie. De acuerdo con la informacién geoestadistica del Instituto
Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica, el municipio de
Zitlaltepec de Trinidad Sanchez Santoscomprende una superficie de
69.122 kilbmetros cuadrados, lo que representa el 1.73 por ciento del total
del territorio estatal, el cual asciende a 3 987.943 kildmetros cuadrados.

e Clima. En el municipio el clima se considera templado subhimedo, con
régimen de lluvias en los meses de mayo a septiembre. Los meses mas
calurosos son de marzo a mayo. La direccién de los vientos en general es
de norte a sur, igualmente la temperatura minima promedio anual
registrada es de 5.5 grados centigrados y la maxima de 21.9 grados
centigrados.

e Empleo. Las ramas de actividad mas significativas del municipio son en
primer lugar la rama de agricultura y ganaderia, en segundo la rama de la
construccion y en tercer lugar la rama de industria manufacturera.

e Servicios. Cuenta con todos los servicios tales como agua, luz, drenaje,
centros de salud (1) y escuelas hasta el nivel secundaria para atender a la

poblacién del municipio
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e Orografia. El relieve del municipio, estd constituido por dos grandes
zonas:

0 Zonas accidentadas que abarcan el 80% de la superficie total, se
localizan en la localidad de Francisco Javier Mina y al poniente del
municipio.

0 Zonas semiplanas que comprenden el 20% restante de la
superficie municipal, encontrdndose en las localidades de San

Pablo Zitlaltepec y San Juan Bautista.

Después de analizar el contexto de cada poblacion se determiné que ademas de
Emiliano Zapata, la localidad de Zitlaltepec también podria ser objeto de estudio.
Lo anterior debido a su estructura e infraestructura en servicios publicos para
atender a la poblacién, encontrando que la poblacion cuenta con menos
servicios publicos que Altzayanca y dado que uno de los lineamientos de la
modalidad de Abasto Rural a través de las tiendas Diconsa es el atender a la
poblacién que se encuentra en un indice de marginacion de alto a muy alto, se

identifica que Zitlaltepec es una comunidad de alta marginacion.
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Apéndice 2. Descripcion etnografica de las comunidades y entrevistas con
sus habitantes.

1. Las comunidades. Descripcion etnogréafica de las comunidades.

Hid algo

Emiliano Zapata
Estado

&
éxico

Fuebla
Zitlaltepec

Mapa del estado de Tlaxcala. Localizacién geogréfica de las comunidades seleccionadas.

1.1 Emiliano Zapata

La Comunidad de Emiliano Zapata se encuentra al norte del Estado de Tlaxcala

y colindando también al norte con el Estado de Puebla.

Es una comunidad en la que se observa un gran crecimiento pues a pesar de
gue el indice de marginacion entre Emiliano Zapata y Francisco Javier Mina es
el mismo, a primera vista se puede observar que en Emiliano Zapata, los

habitantes cuentan con mas recursos econdmicos.

Respecto de su historia politica, Emiliano Zapata no se constituyo municipio sino

hasta las elecciones de 1996 ganando el PRI durante 3 comicios (1996, 1998 y
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2001), en 2004 y 2007 la presidencia municipal de Emiliano Zapata fue ganada

por el candidato del PRD (Partido de la Revolucién Democratica) *°.

Se encuentra practicamente en la parte mas alta del estado y el clima por ello
siempre es frio y humedo, en la mafiana casi siempre hay neblina y cuando

llueve, la lluvia viene acompafnada también de mucha neblina.

Para llegar a Emiliano Zapata desde Apizaco (Ciudad mas importante del estado
después de la capital) es necesario tomar un camino de aproximadamente 50
kilbmetros, siendo el ultimo tramo de casi 10 kildmetros de subida pues es
necesario llegar a la cima de los montes donde se encuentra la comunidad.
Desde Huamantla, es posible ir a Apizaco y después subir o rodear por los
cerros hasta llegar a Emiliano Zapata; sin embargo para ello es necesario
recorrer un camino entre en bosque y los montes que en muchas ocasiones por

la humedad y la lluvia se encuentra lleno de hoyos.

Existe transporte publico desde la ciudad de Apizaco, mismo que pasa por
varias comunidades y también por la Ciudad Industrial Xicohtencatl, zona
industrial que concentra un nimero importante de empresas de manufactura que

dan trabajo a muchos de los pobladores de las comunidades cercanas.

Se han realizado 3 visitas a la comunidad en las cuales pudo observarse a la
comunidad durante diferentes dias y horarios, encontrando que un dia domingo
por la mafiana hay mucho movimiento en las calles y sobre todo en la plaza
principal de la comunidad; sin embargo un dia domingo por la tarde el nimero
de personas que transita por la calle es mucho mas reducido y conforme a lo
gue algunos habitantes comentaron, se trata de un dia en el que la familia se

reune a comer y después del medio dia las mujeres ya no salen a comprar.

" Instituto Electoral del Estado de Tlaxcala. http://www.ietlax.org.mx/ (Octubre 2008)
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Los habitantes de la comunidad anteriormente se dedicaban casi en su totalidad
al campo y Emiliano Zapata era considerada como productora de papa; sin
embargo la situacion ha cambiado y actualmente muchos talleres de costura han
llegado a instalarse a la comunidad donde trabajan muchos jovenes y mujeres.
Ademas a lo anterior las empresas de Ciudad Industrial también emplean a

gente de la comunidad.

Mapa Municipal de Emiliano Zapata
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1.2 Francisco Javier Mina / Zitlaltepec

Francisco Javier Mina es una comunidad que se encuentra ubicada en el
municipio de Zitlaltepec de Trinidad Sanchez Santos al oriente del estado de
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Tlaxcala. El nUmero de habitantes de acuerdo con el Il Conteo de Poblacion y
Vivienda 2005 era de 1135 habitantes y que se encuentra catalogada como una
poblacién con ALTO nivel de marginacion. Donde al afio 2000 el 89.35% de sus
habitantes es poblacién ocupada con ingresos de hasta 2 salarios minimos. La
historia politica reciente de esta comunidad refleja que a nivel comunidad en la
tltima eleccion de presidente auxiliar, el candidato electo no representaba a
alguan partido (eleccion 2005), mientras que anteriormente los presidentes
auxiliares habian representado a algun partido politico. A nivel municipio el PRI
(Partido Revolucionario Institucional) gand las elecciones municipales de los
periodos comprendidos entre 1994 y 2004, donde finalmente en la eleccion de

2007 el partido que obtuvo la presidencia municipal fue el PAN"’.

Existe transporte publico desde la cabecera municipal, asi como desde Ixtenco
(poblacion aproximadamente a 10 kilometros, asi como de Huamantla, una de
las ciudades mas importantes del estado de Tlaxcala. El transporte permite a los
habitantes transportarse sin tener que caminar mas de un kilbmetro desde
donde empieza la pendiente llena de baches y hasta la iglesia de la comunidad.

Francisco Javier Mina es practicamente la frontera al sur oriente del estado de

Tlaxcala y colinda directamente con el estado de Puebla.

Se trata de una pequefia poblacién con gente muy amable que se encuentra a
tan solo 3 kildmetros de la cabecera municipal “San Pablo Zitlaltepec”. A pesar
de ser soOlo 3 kilometros, en el camino que los divide practicamente no existen
construcciones ni personas, por lo que se nota la division entre la comunidad y la
cabecera municipal. Francisco Xavier Mina se vislumbra en lo alto de la
pendiente de un camino que se encuentra lleno de baches, tal vez por las lluvias

o por el tiempo.

" |nstituto Electoral del Estado de Tlaxcala. http://www.ietlax.org.mx/ (Octubre 2008)
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Las calles son amplias aunque no se observa mucha actividad y sélo el dia
domingo después de misa se puede ver a la gente caminando por las calles, ya
gue entre semana sOlo se puede apreciar movimiento de mujeres que se
preparan para la comida de medio dia y que se les puede observar saliendo y

entrando al molino para moler el nixtamal y poder hacer las tortillas del dia.

En esta poblacién, la mayoria la gente se dedica a la agricultura, las mujeres al
hogar y los nifios asisten a la escuela, aunque en fin de semana se puede
observar que en el campo de futbol se reinen hombres para jugar en su equipo,

asi como a sus familias apoyandolos.

Mapa Municipal de Zitlaltepec
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2. Descripcion de las entrevistas y su anélisis.

2.1 Emiliano Zapata
De las 3 visitas a la comunidad’®, en dos de ella se entrevistaron a 8 pobladores
que cumplian con pertenecer a la comunidad, conocer la tienda y haber
comprado en ella al menos una vez en un periodo de un afio. Durante la
segunda visita se entrevistaron a 3 personas que ingresaron a la tienda para
comprar en un dia domingo alrededor de las 3 de la tarde. La seleccion de las
personas entrevistadas fue aleatoria cumpliendo con la condicién de haber
comprado algun articulo en la tienda y después de concluida, dejar pasar 5
minutos y entrevistar a la siguiente persona que ingresard a la tienda. Las
entrevistas se realizaron fuera de la tienda después de haber realizado la
compra. Fueron entrevistas abiertas donde se pregunté sobre los beneficios de
comprar en la tienda, los productos que compran, asi como la frecuencia de
compra. Durante la tercera visita se realizaron 5 entrevistas mas a través de la
metodologia de saturacién; sin embargo estas entrevistas se realizaron en el
perimetro de la plaza principal de la comunidad y fueron realizadas a personas
gue caminaban por la plaza. De igual forma se abordé a los participantes y al
finalizar se dejaba pasar un periodo de 5 minutos para después entrevistar a la
siguiente persona que se observara caminando por la comunidad. La tercera
visita se realizé un jueves alrededor de las 3 de la tarde, era un dia con Neblina
y lluvia; sin embargo entre las cosas observadas es que la gente puede caminar
bajo estas condiciones pues comentan que el clima es asi la mayor parte del
afo. Las entrevistas fueron abiertas y se comenz6 preguntando sobre si
conocian sobre el programa Diconsa, la tienda y si habian comprado en ella.
Cuando los entrevistados cumplian con las condiciones se les pregunt6 sobre
los beneficios de comprar en la tienda Diconsa, que productos adquirian y que
productos no podian adquirir en dicha tienda, asi como la frecuencia de la

compra. Se pregunt6 de igual forma la percepcién del gobierno local, municipal,

"8 Entrevistas realizadas previo a la realizacion de la Guia final.
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estatal y federal, asi como si pertenecian a algun programa de apoyo del

gobierno.

De los aspectos importantes que pudimos conocer al realizar las entrevistas

podemos describir las siguientes:

Desde un inicio fue dificil identificar a la tienda Diconsa, ya que en
muchos casos no identificaban a la tienda o quienes la identificaban se
referian a ella como “creo que se trata de la tienda comunitaria”. Lo
anterior a pesar de que la tienda se encuentra en una de las esquinas de
la plaza principal. Durante la primera visita a la tienda, la misma no se
encontraba identificada ni con la pintura que caracteriza a las tiendas
Diconsa, ni con un letrero sobre el nimero de la tienda, sélo se contaba
con una hoja de papel pegada en el refrigerador de refrescos, el cual

tenia anotado el nimero de la tienda.

La tienda cuenta aproximadamente con un espacio de 3 metros de ancho
por 6 metros de largo donde existe estanteria y refrigeradores que
contienen diversos productos divididos por aquellos que son de Diconsay
aguellos productos que la encargada ha incorporado a la tienda, tales

como verdura, frutas, embutidos, refrescos y pollo.

Durante la segunda visita la tienda ya contaba con un letrero sobre puesto
por dentro de la ventana, el cual hace referencia al nimero de la tienda.
Al preguntar a la encargada de la tienda comenté que la razén principal
es que ella no es dueiia del local, renta el mismo y el duefio no le gusta
gue la fachada sea pintada de otro color que el de su casa. También
comentd que sélo la dejo poner el letrero, pero que aun eso no le

convencia totalmente.
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La gente por su parte, hizo comentarios como que no sabian si se trataba
de una tienda Diconsa y hubo quien se sorprendié al voltear y ver que ya

tenia el letrero del nimero de la tienda.

Al preguntarles sobre los beneficios de comprar en la tienda Diconsa,
comentaron que no habia mucha diferencia entre los precios de la tienda
y los precios que podian encontrar en otra de las mas de 20 tiendas que
existen en la comunidad y en algunos casos manifestaron que si se trata
de una tienda subsidiada por el gobierno, deberia de darle mayor
beneficio a la comunidad ya que los 50 centavos que en algunos

productos se encuentra mas barato, no es suficiente.

La tienda Diconsa ademas de los productos de la linea Diconsa ofrece
muchos mas productos, entre los que se pueden listar frutas y verduras,
pollo, granos, productos coca-cola, embutidos, etc. La encargada de la
tienda manifesté que los productos de Diconsa muchas veces son mas
caros y ademas no tienen gran surtido, por lo que ha tenido que buscar
mas productos para poder ser competitiva frente al nimero de tiendas
gue compiten en la misma localidad y que en ocasiones hasta crédito

ofrecen.

La mayoria de las personas refieren tener acceso a todos los servicios
tales como luz, agua y drenaje, y s6lo una persona manifestdé no contar

con drenaje porque vive a la orilla de la comunidad.

Quienes opinaron que en la tienda Diconsa las cosas son mas baratas,
también manifestaron que en muchas ocasiones no hay surtido o no
cuentan en existencia, por lo que adquieren sus productos en otras

tiendas.
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e La mayoria de la gente sabe leer y trabajan en el campo, en las empresas
de la zona industrial o en los talleres de costura que se encuentran en la

comunidad.

e Las personas entrevistadas refirieron ser miembros de la comunidad; sin
embargo sélo una de las personas pertenece a una organizacion
comunitaria (Presidente de la Asociacion de Padres de Familia de la
preparatoria de la comunidad). Ademas sélo una de las personas
entrevistadas refirio estar dentro del padrén de “oportunidades”; sin

embargo ya no se encuentra en el programa.

e Al abordar el asunto de su participacion en las elecciones, asi como del
desempeiio del gobierno, todos los entrevistados mayores de 18 afios,
manifestaron haber votado toda su vida en la comunidad; sin embargo
demostraron su inconformidad respecto del desempefio del gobierno
tanto local como estatal y federal. Manifestaron que el campo el cual era
su principal fuente de ingresos anteriormente ahora se encuentra
abandonado y los apoyos que refiere el gobierno no les llega por lo que el

cultivo de la papa ya no es redituable.

Con toda la informacién recabada puede observarse que para la gente de
Emiliano Zapata, las expectativas de satisfaccion de los habitantes de la
comunidad sobre el desempefio de las tiendas Diconsa pueden basarse en las

siguientes variables:

Surtido
e Mayor oferta de productos ya que los actuales no son conocidos o no

hay en existencia a pesar de que en las listas de Diconsa, aparecen
como productos disponibles en sus almacenes.
e Surtido respecto de los productos porque aunque saben que Diconsa

lo surte, muchas veces no se cuenta siempre en tiempo.
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Precio
e A la gente le gustaria ver mejores precios respecto de los que se

ofrecen en otras tiendas.
e Opciones de abasto debido a que en otras tiendas se le permite a la

gente ir pagando en abonos.

Buen desempefio del Gobierno
e Los habitantes asocian directamente a que el gobierno no ofrece
mecanismos reales de apoyo a las poblaciones marginadas, porque el
producto que la gente necesita, muchas veces es mas caro en las
tiendas Diconsa. Situacion que relacionan directamente con su nivel
de adquisicién y lo caro que es actualmente contar con los medios de
subsistencia aunado a que tampoco existen mecanismos reales de

apoyo al campo en la comunidad.

2.2 Francisco Javier Mina / Zitaltepec:
Se han realizado 3 visitas a la comunidad” en donde en dos de ella se
entrevisté a 10 pobladores que cumplian con pertenecer a la comunidad,
conocer la tienda y haber comprado en ella al menos una vez en un periodo de
un afio. Durante la segunda visita se entrevistaron a 4 personas que ingresaron
a la tienda para comprar en un dia domingo aproximadamente a medio dia. La
seleccion de las personas entrevistadas fue aleatoria cumpliendo con la
condicion de haber comprado algun articulo en la tienda y después de concluida,
dejar pasar 5 minutos y entrevistar a la siguiente persona que ingresara a la
tienda. Las entrevistas se realizaron fuera de la tienda después de haber
realizado la compra. Fueron entrevistas abiertas donde se pregunté sobre los
beneficios de comprar en la tienda, los productos que compran, asi como la
frecuencia de compra. Durante la tercera visita se realizaron 8 entrevistas mas a
través de la metodologia de saturacion; sin embargo estas entrevistas se
realizaron sobre la calle principal de la comunidad y fueron realizadas a

" Entrevistas realizadas previo a la realizacion de la Guia final.
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personas que caminaban por la dicha calle. De igual forma se abord6 a los
participantes y al finalizar se dejaba pasar un periodo de 5 minutos para después
entrevistar a la siguiente persona que se observara caminando por la
comunidad. La tercera visita se realiz6 un miércoles alrededor de la 1 de la tarde
observando que no es una hora en la que la gente camine mucho, pues en
general las amas de casa se encuentran en sus hogares preparando la comida.
Las entrevistas fueron abiertas y se comenzd preguntando sobre si conocian
sobre el programa Diconsa, la tienda y si habian comprado en ella. Cuando los
entrevistados cumplian con las condiciones se les preguntd sobre los beneficios
de comprar en la tienda Diconsa, que productos adquirian y que productos no
podian adquirir en dicha tienda, asi como la frecuencia de la compra. Se
pregunté de igual forma la percepcién del gobierno local, municipal, estatal y
federal, asi como si pertenecian a algin programa de apoyo del gobierno.

Al realizar las visitas y las entrevistas, las cosas que pudimos observar se

encuentran:

e La tienda se encuentra en una calle paralela a la calle principal a 20
metros de la presidencia auxiliar de la comunidad y en la misma calle hay
2 tiendas mas de abarrotes. La tienda Diconsa se encuentra
acondicionada en un cuarto de aproximadamente 3 metros de ancho por
4 de largo, donde el ingreso es a través de una puerta de 1 metro de
ancho. Tiene una ventana pequefa, la cual muestra algunos de los
precios que se ofrecen en la tienda. Al ingresar la tienda cuenta con
varios estantes donde se encuentran clasificados los productos tales
como un estante que muestra todos los jabones en polvo y jabones en
barra, otro donde se encuentran los productos de limpieza en general y
otro mas que contiene productos alimenticios como aceite, cereal, harina,
sal, sopas, etc. La tienda tiene la lista de precios visible, asi como un
cartel que identifica el numero de la tienda, el nombre de la encargada y

el horario de atencién.
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La gente en su mayoria conoce de la existencia de la tienda Diconsa y la
relaciona directamente con un programa de que identifican como un
apoyo del gobierno que les permite adquirir productos de primera
necesidad a menor precio que en las demas tiendas de la comunidad.
Sin embargo también manifestaron que en muchos casos las cosas han
subido mucho de precio, que ni en la tienda Diconsa los pueden

encontrar mas baratos.

Los entrevistados manifestaron conocer la tienda y también a la sefiora
gue la atiende, y establecen que les gusta el trato por como les ayuda en
la seleccion de productos cuando el que buscan tal vez no se encuentra.
También refieren que se trata de una tienda que les ofrece la ventaja de
no tener que trasladarse a la cabecera o al municipio porque aunque
pudieran ahorrarse en ciertos productos, la verdad es que a la larga sale
aun mas caro por lo gastos extras a realizar (pasajes). Ademas también
se menciona que la ventaja de la tienda es que la sefiora siempre esta
dispuesta a despachar sin necesidad de tener que esperar hasta que

abran la tienda en un horario fijo.

Generalmente al preguntarles sobre las demas tiendas, refieren que hay
muchas mas tiendas en la comunidad, en promedio el nimero de tiendas
gue nos dijeron que existian es de entre diez y hasta 14 tiendas. Las
mismas se encuentran repartidas por toda la comunidad y en muchos de
los casos, las conocen por el nombre del duefio o por alguna referencia
gue permita su identificacion, como ejemplo “la tienda de la esquina de la

escuela”, “la tienda junto al pollo (polleria)”.

El promedio de habitantes en el hogar por cada persona entrevistada
varia mucho y se pudo observar que existen por ejemplo parejas jovenes

con hijos que comparten vivienda con hermanos y sus familias y/o con
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los padres, pero también hay quienes viven sélo con la pareja o alguno

de los padres y que en ocasiones se trata de adultos mayores.

La mayoria de la gente cuenta con todos los servicios como luz, agua y
drenaje; sin embargo uno de los entrevistados manifiesta que existe un
problema sobre el abasto de agua y que les es cobrada muy alto porque
la Presidenta Auxiliar les ha dicho que existe una deuda de la
administracion pasada por lo que deben de pagar mensualmente una
cuota de cincuenta pesos. En general refieren que el abasto de agua ha

sido un problema desde administraciones pasadas.

Las personas entrevistadas refirieron ser miembros de la comunidad; sin
embargo aclaran no pertenecer a ninguna asociacion ni politica ni de
ninguna indole. Lo que si manifiestan que tienen en algunos casos es el
apoyo del programa “Oportunidades” y que por tal apoyo, deben de
asistir a las platicas sobre diversos asuntos como planificacién familiar,
asi como cuidado de la salud ya que segun el comentario de una de las
personas entrevistadas, existen en la poblacién, muchas personas con
diabetes. Existen quienes también cuentan con el apoyo de Liconsa,
aungue en su mayoria no cuentan con €él, porque tienen claro que es solo

para familias con nifos.

La mayoria de la gente manifestd que sabe leer y en todos los casos las

personas entrevistadas hablaban espafiol.

Al abordar el asunto de su participaciéon en las elecciones, asi como del
desempeio del gobierno, todos los entrevistados mayores de 18 afios,
manifestaron haber votado toda su vida en la comunidad; sin embargo
también demostraron su inconformidad respecto del desempefio del
gobierno y aunque en algunos casos no determinaron si se trataba del

gobierno local, municipal, estatal o federal, si manifestaron que los

173



cambios no se ven y que todos los que llegan después de tantas

promesas, nunca las cumplen.

Con toda la informacion recabada puede observarse que para la gente de
Francisco Javier Mina, las expectativas de satisfaccion de los habitantes de la
comunidad sobre el desempefio de las tiendas Diconsa pueden basarse en las

siguientes variables:

Atencion
e Horario de atencién bueno y no limitado a horarios fijos e inflexibles.
e Trato. La seflora que atiende la tienda da confianza a los o las

compradoras.

Precio
e Observan que cualquier diferencia entre los precios encontrado en la
tienda y lo que dan las otras tiendas, es buena asi sea de 50 centavos.

e El precio mas bajo en comparacion de la gente.

Buen desempefio del Gobierno
e EIl Gobierno a pesar de no contar con una buena imagen en general, no
es asociado como indicador de mal desempefio de la tienda. Sin embargo
al referir al aumento de precios de los productos, éstos son atribuidos

directamente a un mal desempefio.

2.3 Conclusiones sobre el concepto de satisfaccion
Después de realizar las entrevistas y el analisis de las mismas ha surgido una
pregunta respecto de la finalidad de las tiendas Diconsa. ¢ De verdad se trata de
un programa que permite combatir el nivel de marginacion de la poblacién

objetivo?
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Por ello es importante que las variables para medir el nivel de satisfaccion le
permitan a la gente expresar precisamente su nivel de satisfaccion respecto del
cumplimiento del objetivo principal del programa, combatir el nivel de
marginacion y permitirles acceder a través de descuentos reales a productos de
primera necesidad y de calidad. Asi como identificar los elementos variables y
comunes que componen esta satisfaccion de acuerdo al conocimiento de la
gestion de gobierno (a través de programas sociales), el surtido, precio y acceso

a la mercancia.
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Apéndice 3. Guia descriptiva del Instrumento de validacién de las variables
manifiestas del IMSU para las tiendas Diconsa del Programa de Abasto
Rural.

1. Estructura de la Guia

La guia esta estructurada de la siguiente forma:

1. Datos generales y de control: Datos que nos permitan validar que se
trata de personas que se han identificado como usuarios de las tiendas en
las localidades seleccionadas.

2. Variables Manifiestas: Preguntas sobre las variables identificadas que

afectan la satisfaccion

La guia se disefid con base en el objetivo de validar si las variables
seleccionadas son las que pueden afectar la satisfaccion de los usuarios, por
ello se tomd la decisibn de utilizar preguntas cerradas que pudieran ser
contestadas en la mayoria de los casos con respuestas como Sl o NO, a fin de

poder realizar un analisis a partir de la propia codificacion de las respuestas.

La guia fue probada a fin de revisar que la redaccion de las preguntas fuera
clara y sencilla para que las personas entrevistadas pudieran entenderlas sin
tener que replantearlas. Las preguntas que resultaron después de las pruebas

se presentan a continuacion:
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Guia descriptiva del Instrumento de Validacion de las variables manifiestas

del IMSU para las tiendas Diconsa del Programa de Abasto Rural

Datos de Control
Municipio: Localidad:

Fecha:

Datos Generales
Sexo: Hombre () Mujer ( ) Edad:
¢ Sabe leer? Si( ) No ()

¢,Cual es su escolaridad?

¢, Trabaja fuera del hogar? Si () No ()

¢,Cuantas personas viven con usted?

¢,Con mayor frecuencia, cual es la tienda de la comunidad donde mas compra

los productos que necesita?

Variables manifiestas
Acceso
1. ¢Ha comprado al menos una vez en la tienda Diconsa de la Comunidad
en el afio?
Si() No ()

Comentarios:

2. Cuando tiene que comprar su mandado, ¢ Esta dispuesto a trasladarse o
caminar mas por un mejor precio?
Si() No ()

Comentarios:

3. Si para conseguir mejores precios en los productos del mandado debe
trasladarse a una zona de la comunidad mas lejana a su domicilio y a la

tienda Diconsa, ¢ Qué prefiere hacer?
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a) Trasladarse a otra zona para conseguir mejores precios (SI)
b) Quedarse en la tienda Diconsa sin investigar otros precios (NO)
4. Para usted, ¢un horario flexible de la tienda, es un factor que influye en su
decision para comprar en la tienda Diconsa?
Si() No ()

Comentarios:

5. Generalmente, de ¢cuanto tiempo dispongo para hacer una compra de
mandado?

5 minutos ( ) 10 minutos () 15 minutos () 30 minutos ( )

Surtido
6. Entre productos equivalentes en sabor, funcion, etc. ¢Elije siempre la
misma marca o depende del precio?
Depende del precio ( ) Siempre es la misma marca ( )

Comentarios:

7. ¢Esta dispuesto a pagar mas por un producto de marca reconocida? Por
ejemplo, Aceite.
Si () ¢Cuénto mas? No ()

Comentarios:

8. Cuando debo de comprar el mandado, ¢ generalmente compro todo en un
solo lugar o tienda, aunque eso signifique que puedo comprar alguno(s)
de los productos mas caros que en otras tiendas?

Si() No ()

Comentarios:

9. ¢Estoy abierto (a) a la compra de nuevas marcas de los productos que
debo comprar, cuando no encuentro la que usualmente compro?
Si() No ()
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Comentarios:

10. Cuando compro un producto de una marca distinta a la que generalmente
compro, por cual de las siguientes razones la adquiero:
Cuando es mas barata ( ) Cuando no encontré la que
buscaba ( )
Cuando el encargado me la recomienda ( )

11.Cuando una tienda no cuenta con un buen surtido de productos, ¢esa es
una razén para dejar de comprar?
Si() No ()

Comentarios:

Precio
12.¢;Compro en la tienda Diconsa sin importar que se encuentre lejos o cerca
de mi domicilio, porgue los precios son mas baratos?
Si() No ()

Comentarios:

13.¢Si en la tienda Diconsa no se encuentra el producto buscado, puedo o
prefiero esperar a que llegue porgue es mas barato?
Si() No ()

Comentarios:

14. ¢ Cuando en la tienda Diconsa, s6lo encuentro uno o dos productos de la
despensa los compro porqué sé qué son los mas baratos?
Si() No ()

Comentarios:

15.Si tengo que invertir mas tiempo en buscar precios mas baratos, o en

trasladarme a otro lugar para encontrar los productos del mandado mas
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baratos y ahorrar, ¢Por cuanto dinero estoy dispuesto (a) a invertir mas
tiempo?

50centavos( ) 1lpeso ( ) 5pesos ( ) 10pesos ( ) Maés
de 10 pesos ( )

Buenos productos / Calidad de los productos
16.¢Los productos que me ofrece la tienda Diconsa son buenos y el
desempefio es el adecuado para mi familia y para mi?
Si() No ()

Comentarios:

17.¢Cuéando he comprado productos similares en la tienda Diconsa por no
encontrar el que siempre compro, el desempefio del producto nuevo ha
sido bueno?
Si() No ()

Comentarios:

18.Cuando he comprado productos nuevos (0 de marcas desconocidas) en
la tienda Diconsa y el desempeiid del nuevo producto es mejor al que
generalmente compraba, ¢regreso a comprar el producto de siempre, o el
de la nueva marca?
El de siempre ( ) El nuevo ( )

Comentarios:

19.¢ Si un producto comprado en la tienda no ha tenido un buen desempefio,
le he dicho al encargado de la tienda?
Si() No ()

Comentarios:

Buena atencién del encargado
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20. ¢ El encargado de la tienda me atiende con amabilidad y respeto?
Si() No ()

Comentarios:

21.¢,Cuando tengo dudas sobre un producto, obtengo la ayuda del
encargado?
Si() No ()

Comentarios:

22.¢Si el encargado no me atiende bien, he dejado de asistir a comprar a la
tienda?
Si() No ()

Comentarios:

23.¢Prefiero acudir a otras tiendas donde me atienden mejor, aunque el
precio sea mas alto?
Si() No ()

Comentarios:

Valor Percibo /Valor por lo que obtengo
24.En mi comunidad tengo muchas opciones de compra. ¢ Prefiero acudir a
la tienda Diconsa por que el valor por lo que obtengo es mejor?
Si() No ()

Comentarios:

25.¢Cuales de las siguientes razones me dan mas valor por mi dinero al
comprar en la tienda Diconsa?:
e Productos ( )
e Precio ()

e Atencidn ( )
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e Imagen del gobierno ( )
26.En comparacion con las demas tiendas de la comunidad, ¢Qué
calificacién le doy a la tienda Diconsa?
Igual () Mejor () Peor ( )
Si la calificacion no es la mejor, ¢ Qué tienda de la comunidad es la mejor

y por qué?

Deber del Gobierno / Imagen
27.¢Si los precios de la tienda Diconsa son mas altos que el de otras tiendas
de la comunidad, es debido al encargado de la tienda o al gobierno?
Encargado ( ) Gobierno ()

Comentarios:

28.¢ Si los precios de los productos de la tienda Diconsa son mas caros, o
suben constantemente, generalmente lo asocio con la situacion
econdmica del pais?

Si() No ()

Comentarios:

29.Cuando encuentro productos nuevos y mas baratos en la tienda Diconsa,
¢ Pienso que el gobierno (SEDESOL) los seleccioné pensando en miy en
mi beneficio?
Si() No ()

Comentarios:

30.Cuando observo que el precio de los productos en otras tiendas de la
comunidad es més barato que en la tienda Diconsa, ¢pienso que el
gobierno no tiene un buen desempefio y no trabaja en mi beneficio?
Si() No ()

Comentarios:
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2. Aplicacion de la Guia

La guia final fue aplicada de forma completa a 10 personas entre 11 AM y 3PM
de un domingo y un lunes en las tiendas Diconsa previamente seleccionadas. La
metodologia de aplicacién consistié en solicitar a las personas que pasaban
cerca de la tienda, aun sin ingresar a comprar a la tienda, que nos ayudaran a
contestar algunas preguntas, para ello cuando se les preguntaba su
disponibilidad se explicaba que se trataba de la verificacion del servicio de la
Tienda Diconsa y que tomaria unos minutos contestar. Si la persona aceptaba
se hacia una descripcion del contenido y del objetivo de las preguntas.
Posteriormente se comenzaba con la informacion de los datos generales y con

las preguntas de la guia.

Cuando terminamos de aplicar cada guia, se agradecié a las personas que
aceptaron contestar y en caso de que tuvieran alguna pregunta se les invitd a
realizarla, en este caso so6lo una persona cuestiond si el resultado de este

ejercicio serviria para mejorar el servicio.

Durante la solicitud de el ejercicio, dos personas manifestaron no tener tiempo
para responder y dos mas argumentaron que nunca compran en la tienda

Diconsa.

3. Resultados de la aplicacion de la Guia

Los resultados de las respuestas otorgadas por las 10 personas que

respondieron el total de las preguntas son los siguientes:

Acceso
Q1. ¢Ha comprado al menos una vez en la tienda Diconsa de la Comunidad en
el afo?
El 100% de las personas (10) contestaron que han comprado en la tienda

Diconsa al menos una vez en el aio.
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Q2. Cuando tienen que comprar su mandado, ¢Esta dispuesto a trasladarse o
caminar mas por un mejor precio?

Al preguntarles sobre la disponibilidad para caminar mas a cambio de un mejor
precio el 90% comentd que si estaria dispuesto y solo el 10% coment6 que no

estaba dispuesto a caminar mas para adquirir un mejor precio.

Q3. Si para conseguir mejores precios en los productos del mandado debe
trasladarse a una zona de la comunidad mas lejana a su domicilio y a la tienda
Diconsa, ¢Qué prefiere hacer?

a) Trasladarse a otra zona para conseguir mejores precios (Sl)

b) Quedarse en la tienda Diconsa sin investigar otros precios (NO)

Cuando se les pregunto sobre la posibilidad de conseguir mejores precios que
en la tienda Diconsa a cambio de caminar a una zona mas lejana, el 90 también
estuvo dispuesta a caminar mas e incluso dieron comentario sobre que en
realidad asi es porque en algunas ocasiones los precios de Diconsa son mas

caros.

Q4. Para usted, ¢un horario flexible de la tienda, es un factor que influye en su
decision para comprar en la tienda Diconsa?

Sobre la ventaja de tener un horario flexible en las tiendas Diconsa el 100%
contesto que el tener un horario flexible si influye en la decision de compra. Para
una de las tiendas comentaron en especial que abre muy temprano y eso es

bueno.

Q5. Generalmente, de ¢cuanto tiempo dispongo para hacer una compra de
mandado?

5 minutos ( ) 10 minutos () 15 minutos () 30 minutos ( )

El 80% de las respuestas fueron de entre 5 y 10 minutos, mientras que sélo el

20% dijo tener de 15 a 30 minutos para realizar una compra de mandado.
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) 30 minutos .
15 minutos 5 minutos

10%
10% . 30%

Surtido

Q6. Entre productos equivalentes en sabor, funcion, etc. ¢ Elije siempre la misma
marca o depende del precio? Depende del precio () Siempre es la
misma marca ( )

Respecto a la posibilidad de comprar siempre con base en la marca de un
producto, el 90% respondié que su decision de compra depende del precio por

encima que la marca.

Q7. ¢Esta dispuesto a pagar mas por un producto de marca reconocida? Por
ejemplo, Aceite.

Nuevamente al preguntar si por una marca reconocida estaria dispuesto a pagar
mas, soélo dos personas (20%) respondié que si estaria dispuesto a pagar mas, y
en uno de esos casos se refirieron que en especifico por el aceite si pagaria

mas.

Q8. Cuando debo de comprar el mandado, ¢generalmente compro todo en un
solo lugar o tienda, aunque eso signifique que puedo comprar alguno(s) de los
productos mas caros que en otras tiendas?

Ante la pregunta de la necesidad de comprar todo en un mismo lugar aunque

eso represente comprar algunos productos mas caros, el 50% manifestd que si
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compran todo en el mismo lugar y en al menos 2 casos manifestaron que la
razon de no buscar precios mas bajos es por la falta de tiempo. El 50% restante
manifestdé que no compra todo y que trata de comprar lo indispensable o buscar

un mejor precio.

Q9. ¢ Estoy abierto (a) a la compra de nuevas marcas de los productos que debo
comprar, cuando no encuentro la que usualmente compro?

Al respecto de la apertura para la adquisicion de nuevas marcas cuando no se
encuentre en la tienda la que generalmente compra, el 80% manifestdo que si

esta dispuesta a probar una nueva marca.

Q.10 Cuando compro un producto de una marca distinta a la que generalmente
compro, por cudl de las siguientes razones la adquiero:

Cuando es mas barata ( ) Cuando no encontré la que buscaba ( ) Cuando el
encargado me la recomienda ( )

Sobre la apertura a ala adquisicion de una nueva marca de producto, el 70%
manifesto que la razén de adquirirla seria por el precio (cuando sea mas barata),
mientras que solo el 20% manifestd que la adquiere siempre que sea
recomendada por el encargado de la tienda y sélo un 10% manifestd que

prefiere no comprar ahi.

Q.11 Cuando una tienda no cuenta con un buen surtido de productos, ¢esa es
una razon para dejar de comprar?
El 100% de los entrevistados manifestaron que si una tienda no tiene un buen

surtido, esa es razén suficiente para dejar de comprar en esa tienda.

Precio

Q.12 ¢ Compro en la tienda Diconsa sin importar que se encuentre lejos o cerca
de mi domicilio, porgue los precios son mas baratos?

Respecto a la pregunta especifica de considerar que los precios de las tiendas

Diconsa son mas baratos y que por esa razén compra ahi sin importar si se
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encuentra lejos o cerca de su domicilio, el 70% de los entrevistados afirmaron

gue esa es la razén para comprar en Diconsa.

Q.13 ¢Si en la tienda Diconsa no se encuentra el producto buscado, puedo o
prefiero esperar a que llegue porque es mas barato?

Sin embargo, al preguntarles si estarian dispuestos a esperar para que surtan un
producto que no se encuentre en la tienda Diconsa, sélo el 20% manifestoé que si
esperaria, mientras que el 80% contesté que no pueden esperar a que surtan un

producto porgue muchas veces lo necesitan en el momento.

Q.14 ¢ Cuando en la tienda Diconsa, solo encuentro uno o dos productos de la
despensa los compro porqué sé qué son los mas baratos?

A éste respecto el 80% comenté que aunque soélo encuentre uno o dos
productos, prefiere comprarlos en la tienda Diconsa y surtir lo demas en otro

lugar.

Q.15 Si tengo que invertir mas tiempo en buscar precios mas baratos, 0 en
trasladarme a otro lugar para encontrar los productos del mandado mas baratos
y ahorrar, ¢ Por cuanto dinero estoy dispuesto (a) a invertir mas tiempo?
50centavos( ) 1peso ( ) 5pesos ( ) 10pesos ( ) Masde 10
pesos ( )
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Respecto al monto de dinero que la gente percibe como ahorro suficiente como
para trasladarse a otro lugar para comprar mas barato, el 80% manifesté que
entre 50 centavos y 10 pesos es un ahorro significativo, mientras que solo el
20% manifesté que solo estaria dispuesto a trasladarse siempre que pueda

ahorrar mas de 10 pesos.

Buenos productos / Calidad de los productos

Q.16 ¢Los productos que me ofrece la tienda Diconsa son buenos y el
desempefio es el adecuado para mi familia y para mi?

Al preguntar sobre la calidad de los productos que se ofrecen en la tienda
Diconsa, el 100% de las respuestas coincidié en que los productos son buenos y

el desempefio es adecuado.

Q.17 ¢Cuando he comprado productos similares en la tienda Diconsa por no
encontrar el que siempre compro, el desempefio del producto nuevo ha sido
bueno?

Ante la pregunta del desempefio de productos alternos a los que usualmente la
gente compra, el 100% de las respuestas afirmaron que el producto nuevo habia

sido bueno.
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Q.18 Cuando he comprado productos nuevos (o de marcas desconocidas) en la
tienda Diconsa y el desempefid del nuevo producto es mejor al que
generalmente compraba, ¢regreso a comprar el producto de siempre, o el de la
nueva marca?

El de siempre ( ) El nuevo ( )

El porcentaje de personas que regresa a comprar el producto nuevo después de
probarlo es del 40% mientras que el 60% de la poblacién cuando regresa a
comprar a la tienda Diconsa, regresa por el pregunto que usualmente compraba.

Q.19 ¢Si un producto comprado en la tienda Diconsa no ha tenido un buen
desemperio, le he dicho al encargado de la tienda?

Al preguntar sobre la retroalimentacion que dan al encargado de la tienda
Diconsa sobre un producto que no ha tenido un buen desempefio, el 60%
comentd que si le ha dicho al encargado, mientras que el 30% manifesté que no
le habia ocurrido una situacion en la que tuviera un mal desempefio de los

productos y sélo un 10% manifestd que preferia no decirle al encargado.

Buena atencién del encargado

Q.20 ¢ El encargado de la tienda me atiende con amabilidad y respeto?

El 90% de las personas entrevistadas comentd que el encargado de la tienda lo
atiende con amabilidad y respeto cuando asisten a comprar a la tienda Diconsa.

Q.21 ¢Cuando tengo dudas sobre un producto, obtengo la ayuda del
encargado?

Sobre el soporte que obtienen del encargado cuando se tiene duda sobre un
producto, el 90% de las personas entrevistadas comentd que si obtiene la ayuda

adecuada del encargado.

Q.22 ¢Si el encargado no me atiende bien, he dejado de asistir a comprar a la

tienda?
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Ante la pregunta sobre la importancia de recibir una buena atencion del
encargado de la tienda para seguir comprando en la tienda, el 80% comenté que
en caso de no recibir buena atencién puede dejar de asistir a comprar en la
tienda. En este caso las personas que contestaron de forma afirmativa también
comentaron que no se ha dado el caso pero que si se diera la razon es que el
dinero no se los regala y con su dinero pueden irse a comprar a un lugar donde
los atiendan bien. Un 10% coment6 que nunca le ha pasado que el encargado
de la tienda no le de buena atencién y el 10% restante contesté que no ha sido

un factor para dejar de comprar.

Q.23 ¢ Prefiero acudir a otras tiendas donde me atienden mejor, aunque el precio
es mas alto?

EI90 % de las personas entrevistadas contestaron de forma afirmativa pues
consideran que el cliente es quien paga y deberian de recibir un buen trato
porque no se trata de un regalo, sino de una compra de productos con dinero

propio.

Valor Percibo /Valor por lo que obtengo

Q.24 En mi comunidad tengo muchas opciones de compra. ¢ Prefiero acudir a la
tienda Diconsa por que el valor por lo que obtengo es mejor?

El 70% de las personas comentaron que prefieren acudir a la tienda Diconsa
porque efectivamente el valor que obtienen es mejor; sin embargo el 30%
comentd que solo en algunas ocasiones percibe ese valor porque no siempre

puede adquirir todo lo que necesita.

Q.25 ¢Cudles de las siguientes razones me dan mas valor por mi dinero al
comprar en la tienda Diconsa?:

* Productos ( )

* Precio ()

* Atencion ()

» Imagen del gobierno ()
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El 70% de las respuestas colocaron en primer lugar al “precio” como la razén
gue le da mas valor por su dinero. En segundo lugar la atencion y productos
fueron los factores que también se mencionaron con mayor frecuencia, mientras
gue la imagen del gobierno solo fue mencionada una vez durante las entrevistas
como una razon que da valor por el dinero cuando se acude a comprar a la

tienda Diconsa.

Q.26 En comparacion con las demas tiendas de la comunidad, ¢ Qué calificaciéon
le doy a la tienda Diconsa?

Igual () Mejor () Peor ( )

Si la calificacién no es la mejor, ¢ Qué tienda de la comunidad es la mejor y por
qué?

El 40% de las respuestas colocaron a la tienda Diconsa como la mejor en la
comunidad donde el factor de mejores precios fue la razén para colocarla por
arriba de las demas tiendas; el 50% contesto que en términos generales la
tienda Diconsa puede ser considerada como igual a otras tiendas porque no
siempre los precios son los mejores 0 no en todos los productos, ademas de que
en otras tiendas puede incluso obtener crédito. Sélo el 10% comentd que existe
una tienda mejor a la tienda Diconsa de la comunidad, en la cual le atienden

mejor.

Deber del Gobierno / Imagen

Q.27 ¢Si los precios de la tienda Diconsa son mas altos que el de otras tiendas
de la comunidad, es debido al encargado de la tienda o al gobierno?
Encargado ( ) Gobierno ()

Al preguntar sobre la responsabilidad del gobierno o del encargado en el
establecimiento de precios mas altos en la tienda Diconsa, el 70% respondié que
el gobierno es responsable de que los precios de la tienda Diconsa sean mas
altos, ya que la gente percibe que si se trata de un programa de apoyo a la
comunidad, deberia de ser mas barato. El 20% comenté que ambos, tanto el

gobierno como el encargado son responsables de los precios que asignan a los
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productos, mientras que un 10% comentd que no sabia quien podria ser el

responsable.

Q.28 ¢ Si los precios de los productos de la tienda Diconsa son mas caros, 0
suben constantemente, generalmente lo asocio con la situacion econémica del
pais?

Ante la pregunta sobre la situacion econdémica del pais y su relacion directa con
precios mas altos o que suben constantemente, el 90% contestd que considera
gue la situacion economica es un factor que afecta directamente en el aumento

de los precios de los productos.

Q.29 Cuando encuentro productos nuevos y mas baratos en la tienda Diconsa,
¢Pienso que el gobierno (SEDESOL) los selecciond pensando en mi y en mi
beneficio?

Ante la pregunta sobre la percepciéon de que el Gobierno trabaja en beneficio de
la poblacion al proporcionar producto nuevos y mas baratos en la tienda
Diconsa, el 60% de las personas comentd que si considera que el Gobierno
trabaja en su beneficio y ante ello comentaron que es lo que se espera de un
gobierno y es la razén de la existencia de este tipo de tiendas.

El 20% contesté que es una posibilidad; sin embargo no afirmo la relacion de
trabajo-beneficio del gobierno. El 20% restante contesté que no considera que

sea un trabajo en beneficio de la poblacion.

Q.30 Cuando observo que el precio de los productos en otras tiendas de la
comunidad es mas barato que en la tienda Diconsa, ¢ pienso que el gobierno no
tiene un buen desempefio y no trabaja en mi beneficio?

Al preguntar sobre la percepcion del gobierno cuando encuentra productos mas
baratos en otras tiendas, el 70% contestdé que esta circunstancia si le hace
pensar que el Gobierno no tiene un buen desempefio y no trabaja en beneficio
de la comunidad. ElI 20% comentd que el encontrar productos mas baratos en

otras tiendas no le hace pensar o no lo relaciona con un mal desempefio del
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gobierno. El 10% restante comentd que no sabia porque en la tienda Diconsa

siempre encuentra los precios mas baratos.
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ANEXO 180 Cuestionario utilizado en la prueba piloto para la
implementacion del indice Mexicano de Satisfaccion de Usuarios.

Numero de Pregunta
Pregunta

1 ¢ Qué tanta confianza tenia usted de que la tienda Diconsa seria
un buen lugar para comprar su mandado?

2 ¢, Qué tan seguido encuentra los productos que busca?

3 ¢, Qué tan facil es llegar a la tienda Diconsa?

4 ¢ Qué tan seguido los productos de la tienda Diconsa son mas
baratos que en otras tiendas?

5 ¢ Qué tan buenos son los productos que compra en la tienda
Diconsa?

6 ¢, Qué tan amable es la persona que despacha en esta tienda
Diconsa?

7 ¢,Qué tanto se cumple con la hora de abrir y cerrar la tienda?

8 Descarte ¢, Sabe usted que existe un comité de la tienda Diconsa?

8a Descarte ¢ Conoce usted a los miembros de este comité?

8b ¢ Qué tanto participa usted en el comité de la tienda Diconsa?

8c ¢,Como califica el trabajo que hace el comité de la tienda
Diconsa?

9 ¢, Como califica en general a la tienda Diconsa?

10 ¢, Qué tan satisfecho esta con la tienda Diconsa?

11 ¢La tienda Diconsa es mejor o peor de lo que esperaba?

12 ¢, Qué tanto se parece esta tienda Diconsa a la mejor tienda que
usted se acaba de imaginar?

13 Descarte ¢, Se ha quejado alguna vez por el servicio que ofrece esta tienda
Diconsa?

13a ¢, Qué tan dificil o facil fue presentar su dltima queja?

13b ¢ Qué tan buena o qué tan mala fue la atenciéon que le dieron a
su ultima queja?

14 ¢, Qué tanto usted recomendaria o hablaria bien de la tienda
Diconsa

15 ¢,Qué tan probable es que usted compre otra vez en esta tienda
Diconsa?

® pryeba Piloto para la implementacién del indice Mexicano de Satisfaccion del Usuario, evaluando el programa “Abasto
Rural” a cargo de DICONSA perteneciente a la Secretaria de Desarrollo Social del Gobierno Federal, tomando como
base el ACSI (American Customer Satisfaction Index). Jhon Lennon Martinez Martinez. Universidad Iberoamericana
Ciudad de México 2007.
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ANEXO 3. Hoja de Célculo de las entrevistas realizadas en las comunidades.

Registro Localidad Duracién

Nombre / Genero

Edad éCuantos son en su
hogar?

éSabe cuantas tiendas de
abarrotes hay?

éSabe si existe una tienda Diconsa

comunitaria?

51 / Sabe que Diconsa en un

programa del Gobierno

Federal? NO/ Se explica que es

éPor qué compra en
la tienda Diconsa?

¢Cada cuanto compra en la
tienda Diconsa?

12 Emiliano Zapata 7 mins Femenino

13 Emiliano Zapata Femenino

1 Francisco Javier Mina 20 mins Masculino
Francisco Javier Mina 3 mins Femenino

3 Francisco Javier Mina 10 mins Mans Lnu.r'des
H /Femenino

2 Personas

16 7 Personas

i 5 Personas

a4 Francisco Javier Mina ! 7 mins Femenino 5 Personas
5 Francisco Javier Mina | 3 mins Femenino 3 Personas
1 . . I X Verdnica Ramirez /
6 Francisco Javier Mina 5 mins R 5 Personas
H Femenino H

7 Francisco Javier Mina 7 mins Femenino i 2 (Adultos Mayores) :
8 Francisco Javier Mina 7 mins Femenino 7 Personas

9 Emiliano Zapata 6 mins Femenino 5 Personas
10 Emiliano Zapata i 30mins Masculino 7 Personas
11 Emiliano Zapata 30 mins Femenino 68 2 (Adultos Mayores)

2 Personas

5 Personas

14 tiendas

12 tiendas

varias

10 tiendas

varias

10 tiendas

10 tiendas y una mas Diconsa

12 tiendas

como 20

varias

son muchas, mas de 20

Creo que como 30

hay una tienda, tiene poco tiempo,
ds 0 menos 2 meses. Hace 4 afios
abia una tienda CONASUPO

Si

o, vive hasta la orilla de la comunidad

no va hasta el otro lado a comprar

Si

Si

o la reconocia como tienda Diconsa

ero antes no sabia que fuera
iconsa porque como no esta ni

intada

Si

Diconsa

Si, igual que era Conasupo

Si

Si

'Si sabe lo que es Diconsa pero
‘porque sabe que es mas barato,
‘no sabia que la tienda de la Sra.
jConsueIo fuera Diconsa porque
'a veces sus precios son hasta

'mas caros que en otras tiendas

Si

{Porque es un poco

'mas barato

‘Por los precios mas
leconémicos

‘Tiene los precios un
‘poco mas bajos

‘Es un poco mas barato'

‘comparado con otras
‘tiendas

:Porque esta bien por
‘el precio, todo es mas
‘barato

‘Un poco mds

‘econémico

'Porque es mas barato |

‘compra como en
‘todas las demas
‘tiendas

Por cercania

'Or cercania y a veces
‘dan hasta 1 peso mas
arato

'Es mas econdmico

11 wvez al mes

‘Cada 8 dias

‘2 veces cada 15 dias

jApmx\madamente cada 8
idias

:Cadaﬁd\'as

‘Cada que va a surtir el
;mandado, casi cada 8 dias

‘cada que compra su
‘mandado

‘Cada ocho dias

‘Cada semana cuando le dan
‘el gasto

‘1vez a la semana
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Hoja de Calculo de las entrevistas realizadas en las comunidades.

éLa tienda es distinta a otras £Qué productos £Qué clase de productos no puede ¢Ha comprado los mismos éTiene opcion de comprar  ¢Por qué decidié seguir éle parece que la élLe representa un ahorro

Registro tiendas en la comunidad? éPor compra en la tienda adquirir en la tienda y debe de comprar  productos en otras tiendas o en los mismos productosen  comprando en la tienda tienda Diconsa es la comprar en la tienda
qué? ¢En qué es distinta? Diconsa? en otros lugares? otras comunidades o lugares? otras tiendas? Diconsa? mejor opcién? Diconsa?

Todo el mandado,
'jabén, azicar que | : i
‘A veces no hay lo que se quiere, aunque |
esta a 8 pesos, I i N H Pues a pesar de que han
y . 3 :generalmente si se encuentra. No tiene | . . N . ¥
1 Es distinta en que es mas barato Aceite que cuando | e si si subido los precios, sigue Por barato Mas o menos

R . erduras y eso se compra en las demas | . i
la tienda abrio d H siendo mas barato

ndas }

estaba a 23 pesos y

ahora esta a 27

2 Cercania
Sal, Jabon, i . . H
2 H i Si, pero en otras tiendas es P Si, estamos
y i ‘Clearasol, Suavitel, ! 3 3 Por las semillas, tiene i )
Porgue tiene varias cosas, los 3 o e H ; mas caro y en Huamantla . i i agradecidos porque :
3 i . ‘jabén para trastes, :Chile seco, jitomate H si : ._varios precios y estd bien | N si
precios son mds regulares H i que es mds barato, el pasaje g /los precios en otros
sopa de pasta, . surtida | .
sale mas caro {lados son mas caros

‘aceite, azicar

Todo lo que se va
4 Por el precio un poquito mas barato 'ocupando, jabén,

" Porquees masbaratoy

Verduras, esas las compra en otras N
por lo regular ahi

, pasta. encuentra lo que busca

. . ‘Lo mismo porque en ocasiones se acaba | Por lo barato peronoes
Jabon, aceite, H H

[ En que es mas barato ‘muy répido el jabén o aceite e la tienda | si Si facil encontrar todo Si Si
huevo, leche H i

siempre
Compra lo que H
7 Es que es mas barato necesita de su iles, jitomates :Si pero son mas caros Si Por el precio y surtido | Si Si
mandado : !

Precio porque trasladarse

Pasta, aceite, todo §Verduras o productos que a veces no Cuando esta bien

8 Mds barato H Si Si a la cabecera es mas caro | Si
lo que usa ncuentra . ‘surtida
,,,,,,,,,,,,,,,, - e B | e . S T e SN s e oodponelpasaie:, .., ... s e 5 S -
Mas barato, el horario, siempre la  todo, ademas H :
9 : P . ‘Tal vez perecederos. i Si si Por el precio y surtido : si si
atienden tienen Soya ¥ : i
: H 'No, deberia de ser
= s p - ‘pues lo que puede encontrar mas barato' : Si y son casi los mismos 'mas barato para que
10 Pues casi es el mismo precio Aceite, maiz : . H si . i No
\en otras tiendas H precios ‘de verdad se vea el
H ‘beneficio
Hay algunas cosas que son mas Verdura, otros de su Pues come hay muchas tiendas, en otras ' . Si y son casi los mismos 'Si realmente ‘ i
11 i = s H si > : _ 5 No es mucha la diferencia
baratas mandado :es mas barato y dan a crédito H precios ‘estuviera mas barato
N o o ) L podriaser pero T
3 Jabon, aceite, H Si hay mas tiendas pero z | . ¢ =
12 En que es mas barato . H . Por economia ‘necesita mejor Si
azucar, papel, pasta | pueden ser mas caras : :
isurtido
e 1, jabd ues en otra tiendas compra cuando en Tendria que tener
apel, jabon, H . H . 5 i . .
en que tiene 50 centavos, 20 e :la de Diconsa no hay lo que busca i < Si pero pueden ser mas 2 ‘mejor surtido en los =
13 L verduras, huevo, : % H si Por el precio H Si
centavos o hasta 1 6 2 pesos menos i ‘porque aunque es mas barato, no se : caros ‘productos que son
ollo i ) : L
£ ‘puede esperar hasta que tenga surtido ! mas baratos
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Hoja de Calculo de las entrevistas realizadas en las comunidades.

Registro

10

éConsidera que si no existiera la

tienda Diconsa, la comunidad
tendria una pérdida?

Tal vez, aunque hay otras tiendas

si porque la mayoria de la gente
consume ahi

Si

Tal vez

Si

No lo sabe

uedaron deudas

éCuenta con luz, agua,
drenaje?

, aungue el agua la
stan cobrando muy
aro 50 pesos
ensuales segin

‘porque de la

dministracion pasada

si

si

si

enido problemas con el
gua

Si

si

aunque siempre han !

éPertenece al padrén de

éHa votado enlasd as tres elecciones éPertenece a algun her
algin programa o
municipales?éFederales? {Qué piensa de partido u organizacién A e

los resultados? politica?

Si, No, Cual

i pero antes en la comunidad estaba el PRI f
luego cambio al PAN pero no se ven los No iSi Oportunidades
ambios I

iSi, pero con la presidenta de la comunidad

‘todo sigue igual, no se ven cambios, sélo No 'Si, oportunidades

Si No ‘Leche Liconsa
H {Antes tenia oportunidades
iSi pero todo es igual, no se ven cambios No ‘pero fue a cuidar a su

‘mamd y ya no pudo

éSi, pero los beneficios son muy pocos y
‘cuando van a ver para obtener beneficios, No
ino hay para todos.

Si, oportunidades

iSi pero no hay cambios como siempre lo

i " No {No, su hija tiene Liconsa
prometen H

No ENo, su hija tiene Liconsa

:Si, antes estaba el PRD ahora el PRI. No ve
;beneficios, al contrario, Calderdn encarecié i iy
‘el maiz, frijol. Arroz. Todos los politicos son H

E\guales, nunca se ve el cambio

No, antes estaba en
\oportunidades pero las
:despensas también se las

:Si pero todos son iguales, ya que estan en
‘el poder todos son iguales e incluso peores, No
ise nota como se enriguecen

agrupacion comunitaria?

OporHinidades(amal

éPertenece a alguna
agrupacion

éSabe leer? /
éTrabaja fuera

comunitaria? del hogar?

, es
No .
‘campesino

.si,n' estudia

iUn poco,
No itrabaja en el
‘hogar

i, trabaja en el

Ehcgar

, trabaja en el

:hogar

éNn /enel

No

:hogar

, trabaja en el
hogar

si, trabaja en el
:Desayunador

No oo,

‘de la escuela

‘primaria

Si, es presidente de la
;Sociedad de Padres de
‘Familia de la
épreparatnna

Si, trabaja en el
‘hogar
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ANEXO 4. Hoja de Calculo de los resultados de la aplicacion de la guia descriptiva

Preguntas P10 Total

1. {Ha comprado al menos una vez en la tienda Diconsa de la Comunidad en el afio?
2. cuando tienen que comprar su mandado, 4Esta dispuesto a trasiadarse o caminar més por
it ine si si si No si si Si si si si 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 9
3. Si para conseguir mejores precios en los productos del mandado debe trasladarse a una
ona de la comunidad mas lejana a su domi v a la tienda Diconsa, £¢Qué prefiere hacer?
a) Trasladarse a otra zona para conseguir mejores precios (S1) Si Si Si Si No Si Si Si Si Si 1 1 1 1 o 1 1 1 1 1 9
b) Quedarse en 1a tienda Dicansa sin investigar otros precios (NO)
Para usted, éun horario flexible de la tienda, es un factor que influye en su decisién para
Syl i il si si si si si si si si si si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
5. Generalmente, de scusnto tiempo dispongo para hacer una compra de mandade? 5 T 10 10 ST T 15 L SO N
Iminutos () 10 minutos () 15 minutos [} 30 minutos { ) minutos minutos minutos minutos minutos
6. Entre productos equivalentes en sabor, funcién, etc. ¢Elije siempre la misma marca o
depende del precio’ - -
D enancie dei reciod ! < Siemprsesta misma marca:{i) Precio  Precio Precio Precio Marca Precio Precio Precio Precio Precio
7. 4Ests dispuesto a pagar mas por un producto de marea reconocida? Por sjemplo, Aceite Mo si Mo No Mo No Mo No si o 1 o o o o o o o 1 2
8. Cuando debo de comprar el mandado, ¢generalmente compro todo en un solo lugar o Al
ienda, aunque esa signifique que puedo comprar algunols) de los productas més caros aue si si Mo si No No si si Bunas 1 1 o o 1 o o 1 1 o s
en otras tiendas? veces
. (Estoy ablerto (a) a la compra de nuevas marcas de los productos que debo comprar,
uando no encuentro la gue usualmente ComMpro 3l Sl L 3l . sl sl Na =t =L ek 4 O e 4 1 a Q i 1 3
10. Cuando compro un producto de una marca distinta a la que generalmente compro, por
Ll de las siguientes razones la adquiero: : " y :
Mas No Mas : . Més  Recomen Recomend  Mas
[Cuando es mas barata ( ) Cuande no encontré la que buscaba ( ) Cuando el encargado me la Precio Mas barata Mas barata =i i
Feccmicnea () barata compro  barata barata  dacién acién barata
11. Cuando una tienda no cuenta con un buen surtido de productos, 4esa es una razdn para y : : ;
[oprprpailiinn si si si si si si si si si si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
[12. {Compro en la tienda Diconsa sin importar que se encuentre lejos o cerca de mi domicilio,
* oo . 9 g No si si No si si si si si No o 1 1 o 1 1 1 1 1 o 7
porque los precios son mis baratos?
13. iSi en |a tienda Diconsa no se encuentra el producto buscado, puedo o prefiere esperar a
laue llegue porque es mas barato? No Si No No Si No Depende No No No o] 1 o o 1 o o o o o 2
: " Puede
[14. ¢ Cuando en la tienda Diconsa, sélo uno o dos pr de la los. Mo si si si si si si si si o 1 1 1 1 1 1 o 1 1 8
-ompro porqué sé gué son los mas baratos? ser
15. Si tengo que invertir mis tiempa en buscar precios mds baratos, o en trasiadarme a otra
lugar para encontrar los productos del mandado més baratos y ahorrar, éPor cudnto dinero s0 s0 Mads de 10 Mas de 10 so
estoy dispuesto (a) a invertir mas tiempo? S pesos 10 Pesos 1 peso lpeso 5 pesos
50 centavos () 1peso [ ) Spesos ( ) 10pesos ( ) Masde 10pesos( ) centavos centavos pesos pesos CEnESuOes,
[16. éLos productos que me ofrece la tienda Diconsa son buenos y el desempefio es el
adecuado para mi familia y para mi? Si Si Si Si Si Si Si Si Si Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
7. s cusndo he comprado productos similares en [ tienda Diconsa por no encontrar el que = ) : :
iempre compro, el desempefio del producto nueve ha sido bueno? si Si si si si si si Si Si Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10
|18. Cuando he comprado productos nuevos (o de marcas desconocidas) en la tienda Diconsa y
el desempefié del nuevo producto es mejor al que generalmente compraba, éregreso a E El El El El
omprar el producto de siempre, o el de 1a nueva marca? Nuevo 1 Nuevo A Nuevo  El conocido Nuevo
o et et ) conocido conocido conocido conocido  conocido
i i i No le ha No le ha No le ha
1.9 50 un producta compfado en la tienda Diconsa no ha tenido un buen desempefo, le he Mo si si si si si si o 1 1 o o o 1 1 1 1 6
dicho al encargade de la tienda? pasado pasado pasado
20. ¢El encargado de la tienda me atiende con amabilidad y respeta? No si si si si si Si si si si o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
2Cusndo tengo dudas sobre un producto, obtengo la ayuda del encargado? Mo si si si si si si si si si o 4 1 1 T 1 1 1 1 1 9
Mo le ha
" a 3 - Si Si Si Si No si Si Si Si 1 1 1 1 o 1 o 1 1 1 8
22, 451 el encargado no me atiende bien, he dejado de asistir a comprar a la tienda? pasado
[23. ¢ Prefiero acudir a otras tiendas donde me atienden mejor, aungue el precio sea mas alto? No Si si si si si Si Si Si Si o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
|24. En mi comunidad tengo muchas opciones de compra. ¢Prefiero acudir a la tienda Diconsa No si si No si si si si Algunas si o 1 1 o 1 1 1 1 o 1 7
por que el valor por 10 que obtengo es mejor? veces
25. ¢ Cudles de las siguientes razones me dan mas valor por mi dinero al comprar en la tienda
[Diconsa?;
- Productos ( )
Precio, Precio, .
" Precio Precio Productos  Todos Atencién  Precio Precio
Atencion Productos
|+ Imagen del goblerne ()
6. £n comparacisn con las demss tiendas de la comunidad, ;CQué calificacion le doy a la
ienda Diconsa? " . .
sl T waaleee(n) PeseEl O Peor 1gual Mejor Mejor gual Mejor Mejor Igual Igual
[Si 1a calificacién no es la mejor, {Qué tienda de la comunidad es la mejor ¥ por qué?
7. 45 1os precios de la tienda Diconsa son més altos que el de otras tiendas de a comunidad, N . . N " . . N o o
s debido al encargado de la tienda o al gobierna? Ambos No sabe Gobierno Ambos Gobierno Gobierno Gobierno Ambos Gobierno Gobierno
|28. £5i los precios de los productos de la tienda Diconsa son mas caros, o suben b
.onstantamente, genaralmente lo asocio con |a situacién econdmica del pais? Si Si Si Si No sabe Si Si Si Si Si 1 1 1 1 o 1 1 1 1 1 9
|29. Cuando encuentro productos nueves y mas barates en la tienda Diconsa, éPiense que el si Si No si si si Puede ser No si Puede ser 1 1 o 1 1 1 o o 1 o 6
lgobierno (SEDESOL) los selecciond pensande en mi y en mi beneficio?
Diconsa
i i ] siempre
|30. Cuando observo que el precio de los productos en otras tiendas de la comunidad es mds si si si Puede ser si si Mo sabe H’ si si 1 1 1 o 1 1 o o 1 1 7
barata que en la tiends Dicansa, 2pienso que el gabierno no tiene un buen desempeio ¥ no es mas
rabaja en mi beneficio? harata
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