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Resumen Ejecutivo

Se describe como se obtuvo la informacién y el analisis para colaborar en la identificacion de las
dimensiones que impactan la percepcion de la calidad y la satisfaccion de los usuarios de 2
Programas Sociales, que incluyen en total 4 estudios de caso, 2 para cada Programa, que fueron

evaluados por el indice Mexicano de Satisfaccién de los Usuarios (IMSU)

Se utilizd6 como base el modelo tedrico del American Customer Satisfaction Index (ACSI), el cual
mediante metodologia del IMSU se adapté al sector de la poblacion mexicana de alto y muy alto nivel
de marginacién de dichos Programas, para la Implantacion del indice Mexicano de Satisfaccién a los

Usuarios. (IMSU)

La metodologia del IMSU se caracteriza por ser propia y reproducible, tiene un enfoque tanto
cualitativo como cuantitativo. Utiliza diferentes técnicas entre las cuales podemos mencionar estudios
cualitativos profundos, uso de software tanto cualitativo como cuantitativo, analisis estadisticos y
descriptivos, uso de metodologias de minimos cuadrados, modelos estructurales y la participacién de
varios investigadores expertos. Mi contribucién a la metodologia del IMSU fue dentro del estudio
cualitativo, enfocandome basicamente en la recopilacién de informacioén, trabajo de campo, andlisis
de contenido como propuesta para identificar las dimensiones que impactan la satisfaccion y la
calidad, asi como un analisis de recomendaciones y comparacién de los resultados finales obtenidos

en los modelos evaluados con las recomendaciones extraidas con el software MaxQDA

Los resultados obtenidos permitieron visualizar cémo funciona este indice, la implantacion para las
préximas evaluaciones y cuales serian las areas de mejora de los Programas evaluados, para darle
una retroalimentacién a los usuarios de que es lo que se esta haciendo al respecto para mejorar su
nivel de satisfaccién y confianza, y muy importante como se menciona en la descripcién del
problema: Se intenta comenzar por los Programas Gubernamentales ya que para poder mejorar la
economia de México debe comenzarse por el gobierno; ya que sus acciones impactan de manera
relevante en la confianza que los ciudadanos tengan a su gobierno, la superacion de la pobreza y la

satisfaccion de los ciudadanos respecto a una vida mejor.
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Introduccion

“En los ultimos afios, un concepto que ha adquirido una importancia tanto en el ambito de los
servicios como en sectores de cualquier indole, es la Satisfacciéon de los Usuarios” (Rey Martin,
Carina, 2000:139), ya que ésta repercute positivamente en el aumento de confianza de los usuarios y

en la retroalimentacioén de los resultados para la mejora continua en las Organizaciones.

Un importante avance reciente consistié en la realizacion de adecuaciones e innovaciones para
evaluar también a los Programas y Servicios Gubernamentales, ya que permiten adentrarse en la
relacion entre gobierno y ciudadanos. Asi, los indices de satisfaccion no sélo son un método de
medicion sino una accion con diversas repercusiones politicas y sociales. Los indices de satisfaccién
del usuario fueron creados en el contexto de la industria, con énfasis en las relaciones entre
satisfaccion del usuario y el desempefio de la economia, asi como la relacion entre recursos vy

obtencidon de beneficios de calidad.

La Politica de Desarrollo Social es comunmente vista como el conjunto de Programas Sociales que
se ofrecen a la poblacién que no cuenta con acceso a servicios sociales formales, con respecto a
educacioén , salud, guarderias, crédito, apoyo alimentario, etc. (Coneval, Coneval, Evaluacion politica

social ,2008: 81)

En junio de 2005, el Departamento de Ingenierias de la Universidad Iberoamericana, a través del
proyecto de la Dra. Odette Lobato, gana el concurso para el establecimiento del indice Mexicano de
Satisfaccion del Usuario (IMSU).Se firma un convenio de colaboracién con la Universidad de
Michigan, para la promociéon de la instauracion del IMSU, teniendo como testigos de honor a
representantes de la Secretaria de la Funcion Publica, la Embajada de Estados Unidos en México, la
Red de Calidad del Gobierno Federal y el USAID. Ademas, obtiene la licencia en exclusiva de la
metodologia del ACSI en México, con el objeto de adaptarla a las condiciones del pais, de tal forma

que se instaure el IMSU. Asi se realiz6 un estudio del Programa Estancias y Guarderias Infantiles
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(Lobato, et al. 2007a), y la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios del Programa de Desarrollo
Local en ese entonces llamado comunmente como Microrregiones, y del Programa de Abasto Social
Diconsa” obteniéndose resultados muy interesantes y congruentes. (Lobato, et al. 2006a) y (Lobato,

et al. 2006Db).

En respuesta a la convocatoria de CONACYT-Sedesol del 2008 y en continuidad de la linea de
investigacion de la Universidad Iberoamericana-Ciudad de México (UIA), la Dra. Odette Lobato y su
equipo de trabajo presentan un proyecto cuyo objetivo es la implantacién de un indice Nacional de
Satisfaccion de los Usuarios de los Programas Sociales. La Dra. Odette Lobato es la responsable

técnica de dicho Proyecto, asi como la directora de mi tesis, y yo becaria del mismo.

El objetivo de esta tesis es colaborar con el equipo de trabajo del IMSU, para el desarrollo de
una metodologia que permita identificar las dimensiones impulsoras de la Calidad y la
Satisfaccién del indice Mexicano de Satisfacciéon del Usuario de Programas Sociales de
Sedesol y la puesta a prueba en los casos: Programa de Estancias y Guarderias Infantiles y

del Programa de Desarrollo de Zonas Prioritarias.

Los casos del Programa de Desarrollo de Zonas Prioritarias evalian la satisfaccion en la
Modalidad del Piso Firme desde la Perspectiva del Usuario, asi como en la Modalidad de
Proyectos de Infraestructura Social en él se evalué a los Responsables de las Obras 6

Funcionarios Municipales a cargo de los Proyectos de Infraestructura Social.

Los casos del Programa de Estancias y Guarderias Infantiles se refieren a la evaluacion de la
satisfaccidon de los usuarios desde la perspectiva de las Madres Trabajadoras y Padres Solos
Madres, asi como desde la perspectiva de los Responsables de las Estancias de reciente

creacion.
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Nuestro pais debe aumentar su competitividad a nivel mundial, desarrollarse econdmicamente y
tecnolégicamente. Para que esto suceda, se debe comenzar por las organizaciones
gubernamentales por ser primordiales en nuestro pais, ya que sabemos que el gobierno rige la
forma de vida de millones de personas, y tiene la obligacién de brindarle a sus ciudadanos la mejor
calidad de vida posible, mejorando la calidad de los servicios que ofrece y ademas porque tiene el
reto de estar a la vanguardia siempre, caracterizandose por satisfacer las necesidades de los
ciudadanos respecto a los servicios que es su obligacién ofrecer, siendo los bienes y servicios que
ofrece -Programas Sociales, entre otros beneficios- un pilar en los paises subdesarrollados, ya que
sin ellos el rezago como pais se incrementaria dia a dia. En este sentido, esta tesis busca contribuir
en la identificacién de las dimensiones clave, que los Programas de Sedesol deben de tomar en

cuenta para la mejora de los mismos.

El Plan Nacional de Desarrollo de la Secretaria de Desarrollo Social (PND) establece que “la
satisfaccién es muy importante, ya que evaluar dichos Programas Sociales es una herramienta
esencial de la politica para lograr un desarrollo social y humano en armonia con la naturaleza, asi
como para ampliar la capacidad de respuesta gubernamental que fomente la confianza ciudadana en
las instituciones®(Sedesol, 2011). Actualmente, se utiliza el indice de Marginaciéon como herramienta
para representar la situacion de pobreza de una regién respecto al escenario que predomina en el
pais. La medicion de este indice agrupa a las regiones en cinco estratos de marginacion (muy alta,
alta, media, baja y muy baja), de manera tal que los estratos contengan regiones con caracteristicas

similares en relacién a sus indicadores. (Molina. Luz Maria, 2007:4)

“Los Programas Sociales deben de ser vistos como una herramienta de la politica social que permita
lograr una mejor calidad de vida y una distribucion de las oportunidades, permitiendo a la poblacion

participar en la construccion de su desarrollo. “ (ILPES-CEPAL, 1998:1)

El objetivo a corto y largo plazo del IMSU es ser un indicador reconocido tanto a nivel nacional como
internacional por sus evaluaciones y metodologia, que puede evaluar servicios gubernamentales en

20



México. El IMSU identifica areas de mejora mediante la satisfaccién de los usuarios, propone

mejoras especificas y retroalimenta con base en evaluaciones comparativas a través del tiempo.

A manera de reflexioén, refiero esta cita de Juan Carlos Cortazar:

“Entonces, el cumplimiento del mandato (misidn), la satisfaccion de los usuarios y la respuesta a las
demandas de la ciudadania parecen ser tres consideraciones necesarias para construir una nocién
de calidad aplicable a los servicios sociales que ofrece el Estado. Podria decirse, reuniendo dichos

elementos, que un servicio social es de calidad cuando:

a) Cumple con la mision que le fue asignada mediante la deliberacion politica
b) Responde a las aspiraciones y valoraciones de la ciudadania y
c) Genera una experiencia que satisface las expectativas y necesidades de los usuarios”.

(Cortazar Velarde, Juan Carlos, 2007:27)

Alcance y Transcendencia

La evaluacion de los Programas Sociales con impacto nacional fue todo un reto, llena de
experiencias nuevas y muy interesantes, trabajo en equipo, dias dificiles por las condiciones de

trabajo en el campo, manejo de la logistica y la informacion del proyecto, etc.

El establecimiento de la metodologia del IMSU de Programas Sociales de Sedesol fue desarrollado

por un equipo de trabajo, cuyos integrantes se presentan a continuacion:
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v' Dra. Odette Lobato: Lider del equipo IMSU, cuya direccién y contribuciones fueron tanto en la

metodologia cualitativa como en la metodologia cuantitativa

v' Mtro. Hugo Serrato: Colaboré en la metodologia cuantitativa de la evaluacion, siendo el
responsable en el desarrollo del comparativo entre modelos y los resultados del ACSI con otras

metodologias como SMART

v' Mtra. Maria Elena Goémez: colaboré como becaria en la metodologia cuantitativa, en el
desarrollo del comparativo entre modelos y los resultados del ACSI con otras metodologias como

SMART

v' Mtro. Humberto Rivera: Colaboré en desarrollar el modelo de evaluacién de los programas

sociales, el disefio del instrumento de medicion y de asesorar al equipo de la encuestadora

v' Mtro. Marco Delgado: Al inicio del proyecto, contribuyé con la elaboracion de guias de

entrevista para el Programa Estancias y Guarderias Infantiles

v' Mtro. Christian Flores: Colaboré como becario en la conjuncién de informacion de los
Programas Liconsa y Adultos Mayores, asi como de las propuestas de mejora de dichos

programas.

v Investigadores expertos en el tema: Colaboraron en la revision de los Reportes, siendo una

guia en la investigacion por su experiencia en su mayoria en la parte cuantitativa.

v" Representantes de Sedesol: Apoyaron en la revisién de los instrumentos de medicion, para la
obtencion de un mejor resultado. asi como con la aportacién de informacién para la evaluacion de

un mejor resultado. asi como de proporcionarnos informacion para la evaluacion

v |.A Paola Cervantes Sanvicente: Recopilar la informacién de la evaluacién de los Programas

puestos a prueba, proporcionar informacion y analisis de contenido y cualitativo para la
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identificacion de las dimensiones impulsoras de la Calidad y la Satisfaccion de 2 Programas

Sociales, cada uno de ellos desde la perspectiva de dos tipos de usuarios.

1. Programa de Estancias y Guarderias Infantiles, desde la Perspectiva de Madres y
Padres Solos y la Perspectiva de las Responsables de las Estancias y Guarderias

Infantiles de Nueva Creacioén

2. Programa de Desarrollo de Zonas Prioritarias desde la Perspectiva de los
Responsables de Proyecto de Infraestructura Social y la Perspectiva de los Usuarios

de Piso firme.

Asi como contribuir a las propuestas de mejora de dichos programas. La identificacion de las
dimensiones tiene como objetivo: colaborar en el estudio del IMSU realizado durante 2009 a 2010,
esperando sirva como guia para las siguientes evaluaciones y metodologias similares a esta, y que
ayude a que los ciudadanos de los diferentes grados de marginacion tengan una mejor calidad de
vida, debido a que se espera se ataquen las areas de oportunidad de dichos programas y asi llegar a

la mejora continua de los procesos de servicio que ofrece Sedesol.

Planteamiento del Problema

Desde inicios del 2007, el Coneval inici6 un esfuerzo por resumir, sistematizar y analizar las
evaluaciones externas realizadas en 2006 y 2007, en términos de las fortalezas, retos y hallazgos

generales de los programas federales. (Coneval, Coneval, Evaluacion politica social ,2008:85).

La sintesis proporciona informacion general sobre los principales hallazgos de las evaluaciones
externas y recomendaciones generales para los programas. Dentro de la sintesis se mostraron
recomendaciones de las cuales son de interés: elaborar reglas de operacion que reflejen con mayor
claridad los objetivos y la logistica, consistencia interna del programa, definir claramente la poblacién
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objetivo, asegurar el personal suficiente y capacitado para la operaciéon y monitoreo del programa,
mejorar la calidad de los bienes y servicios que otorgan los programas, aumentar la difusion y

promocion de los programas, etc.

En las Figuras 1y 2 de la evaluacion se presentan los resultados en Programas Sociales, que son de
interés en este trabajo, ya que justifican en parte la evaluacion del IMSU, en cuanto a la medicion de
la satisfaccion de los usuarios de los Programas Sociales. Los resultados de Coneval arrojan que
solo el 54% de los programas cuentan con instrumentos para medir el grado de satisfaccion de la
poblacion objetivo, asi como que solo el 37% presenta informacién objetiva. En cuanto a la
informacion sobre el progreso en el cumplimiento de objetivos, el 26% ha demostrado un progreso
adecuado para alcanzar sus objetivos, el 42% recolectan informacién veraz y oportuna sobre los
indicadores que miden sus objetivos, y por ultimo solo el 26% han llevado a cabo evaluacion

externas que le permitan medir su impacto.

Figura 1. Hallazgos Generales para el Tema de Percepcién de la Poblacion Objetivo
Evaluacion de Consistencia y Resultados

TEMA : HALLAZGOS

. de los programas cuentan con instrumentos para medir el grado de
Medicién de la ' satisfaccion de la poblacion objetivo
percepcién de los i

beneficiarios

§54 %

37 % presentan informacion objetiva

Fuente: (Coneval, Coneval, Evaluacion politica social 2008, Coneval, Pag. 92).
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Figura 2. Hallazgos Generales para el Tema de Resultados Evaluaciéon de Consistencia y
Resultados

TEMA HALLAZGOS

36 % - de los programas han demostrado adecuado progreso en alcanzar

Informacién sobre el - . SUs objetivos

progreso en el 42 9, de los programas recolectan informacion veraz y oportuna sobre los
cumplimiento de ? indicadores que miden sus objetivos

objetivos han llevado a cabo evaluaciones externas que le permitan medir su

26 %
impacto

Fuente: (Coneval, Coneval, Evaluacion politica social 2008, Coneval, Pag. 92).

Un elemento central que destaca Coneval es que las evaluaciones de consistencia y resultados, de
los Programas tienen una buena evaluacién en la parte operativa normalmente, pero las
evaluaciones que tiene que ver con la medicion de resultados, planeacion estratégica, determinacion

de la poblacion potencial y objetivo, percepcion de la poblacién atendida, es deficiente.

En conclusion Coneval nos muestra un diagrama (Figura 3), en el cual la “forma” de Programas
Sociales dice: “poco coordinados y dispersos”. En el IMSU el objetivo primordial es medir la
satisfaccion de los usuarios, asi como su confianza, pero esta incluye dimensiones de como los
usuarios ven la parte operativa del programa, sobre la informacion que reciben, percepcién de la
calidad del programa, las instalaciones, costos, bienes y servicios, asi como la medicion de quejas y
confianza que tienen los usuarios, aunado a esto, se espera contribuir a la mejora de los Programas

Sociales de Guarderias y para el Programa para el Desarrollo de Zonas Prioritarias.
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Figura 3. Conclusiones: Una Estructura para el Andlisis de Disefio de la Politica de Desarrollo
Social

Concepto de -

Desarrollo r

social poco
claro

Asignacion del
gasto no es
Instrumentos y progresivo
Objetivos de Derechos recursos de los
politica publica ’ sociales sin programas y
ad-hoc especificar las politicas

Calidad de los
servicios
insuficiente
Programas
Planes de socialespoco
gobiemo que coordinados y
no se basan en dispersos Politica
derechos de Desarrollo
Social

Segundad Socia
formal parcial sin
nNexo con
Programas
Sociales

Estructura Econdmica
y Mercados Laborales
que generan pocos
empleos productivos y
descoordinados de la
politica social

Fuente: (Coneval, Coneval, Evaluacion politica social 2008, Coneval, Pag. 95).
Seguramente ha cambiado la situacion de 2008 al 2011, pero el cambio lleva tiempo y es necesario,
evaluar estos dos Programas para ver si los usuarios se encuentran realmente satisfechos con lo que
el gobierno ofrece como seguridad social, tratar de aumentar afo con afo el nUmero de programas
que evaluan la satisfaccion de sus usuarios asi como el cumplimiento de los objetivos en general, en
el caso de las dependencias gubernamentales , ademas de la satisfaccidn, la confianza es el

resultado final esperado

Los Programas Sociales son muy importantes para México, por lo que es todavia mas importante
saber como mejorarlos y el no permitir que sus presupuestos se reduzcan, pues sabemos que en
tiempos de crisis las ramas mas afectadas son las que se refieren al dinero para los mas
necesitados. Sin adentrarnos tanto, y solo por mencionarlo, es importante comentar que cada afo se
incrementa el monto de su presupuesto y los resultados en términos absolutos del niumero de

pobres, van en aumento. Tan solo en el afio fiscal 2008 el Congreso de la Union otorgdé un
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presupuesto de 52 mil millones de pesos para la Secretaria de Desarrollo Social, para el afio 2009 un
monto superior a los 66 mil millones de pesos, lo que representa cerca del 26% de incremento con
respecto al 2008 y para 2010 se destind 1 billén 403 mil 329 mdp para el gasto social el cual es el

60% que destina el Ejecutivo Federal como gasto. (Ruiz Chavez, Octavio, 2008:22)

En la siguiente gréafica (Figura 4) el Porcentaje de Programas por Area de Atencién y Presupuesto
observamos que en solo algunas areas tienen prioridad, siendo de gran importancia la vivienda, y la

ciencia y tecnologia.

Figura 4. Porcentaje de Programas por Area de Atencion y Presupuesto
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=i Area de atencién  —— Presupuesto

Fuente: Inventario-CONEVAL 2007. Nota: Un programa puede dar atencion a varias areas y en algunos casos no fue posible
desagregar el presupuesto por esta vanable.

Fuente: (Coneval, Evaluacién politica social 2008, Coneval, Pag. 77)

Dentro de las evaluaciones que realiza Coneval, se encuentran las de consistencia y resultados. Es
de reconocerse, también, que las evaluaciones externas analizadas por Coneval abarcan muchos
sectores y Secretarias. A continuaciéon se muestra una grafica (Figura 5) en donde Sedesol es la
segunda mayor evaluada, aunque también observamos que el IMSS tiene menos evaluaciones en

comparacion con SEP y Sedesol, siendo que la seguridad de salud es tan importante ahora mas que
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nunca, siendo esta un area de mejora muy importante. Aunque cabe mencionar que el gobierno
federal de este sexenio se ha enfocado mucho a mejorar los servicios de salud, por lo que seria
interesante evaluar, por ejemplo, el Programa de Seguro Popular que atiende a mas de 100 mil
mexicanos.

Figura 5. Nomero de Programas con Evaluaciones Externas de Consistencia y Resultados por
Dependencia o Entidad Coordinadora

CF PSS T F T

Nota: EIASA, DIF, sectorizado en la Secretaria de Salud, tiene cuatro reportes de evaluacion de acuerdo con
el nimero de programas que maneja esta estrategia.

Fuente: (Coneval, Evaluacién politica social 2008, Coneval, Pag. 87)

Lo anterior muestra la necesidad de contar continuamente con instrumentos de evaluaciones y

seguimiento de dichos Programas Sociales.

La Secretaria de Desarrollo Social, Sedesol, es la dependencia responsable de coordinar las
acciones de politica social del Gobierno Federal. Ademas de su funcién coordinadora establecida en
el articulo 32 de la Ley Organica de la Administraciéon Publica Federal, Sedesol tiene ambitos propios
de accion que lleva a cabo mediante una estructura que comprende: el Desarrollo Regional, el Fondo
Nacional para las Empresas Sociales (FONAES), el Fondo Nacional para el Fomento de las

Artesanias (FONART), el Programa de Educacion, Salud y Alimentacién (PROGRESA), el Desarrollo
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Urbano y Vivienda, el Fondo Nacional para la Habitacion Popular (FONHAPO), el Instituto Nacional
de Indigenas (INI), LICONSA (Leche a precio subsidiado), FIDELIST (Tortilla gratuita). También
cuenta Sedesol con un Sistema Nacional de Asistencia Social del cual forma parte el Sistema

Nacional para el Desarrollo Integral de la Familia (DIF). (Martinez Navarro, Freddy, 2002)

En el caso de los Programas Sociales a cargo de la Secretaria de Desarrollo Social, esta relevancia

se enfatiza aun mas porque se enfoca a la atencion de poblaciones vulnerables.

Como referencia, se cita un articulo de Olavarria sobre la importancia de implementacién de las

politicas sociales en Chile:

“Hacer que la proteccion social efectivamente esté disponible para los mas desprotegidos es una de
las contribuciones mas importantes que la politica social puede hacer en el proceso de superacién de
la pobreza. De otro modo, los pobres estaran condenados a seguir viendo cémo el progreso pasa

frente a ellos y no los alcanza” (Olavarria Gambi, Mauricio, 2006:35)

En este trabajo de tesis se describe y explica como se obtuvo y recopild toda la informacién, se
analizé para colaborar en identificar las dimensiones que impactan en la calidad y la satisfaccion de
los modelo de evaluacion del IMSU. Al final los resultados obtenidos en el analisis de contenido de la
informacion cualitativa se compararon con los resultados de los modelos finales, para después dar
las recomendaciones de mejora a los Programas. Dicho analisis de contenido se sugiere para futuras
evaluaciones antes poner a prueba los resultados que se obtengan tras desarrollar un modelo de
evaluacion, un instrumento de medicion, un levantamiento piloto y a nivel nacional, los resultados de
analisis estadisticos y la interpretacion de los resultados finales. Esta colaboracion para reforzar la

congruencia de los resultados por ambas partes tanto cuantitativa como cualitativa.
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Objetivo General:

Contribuir a la Identificacion de las dimensiones que impactan en la calidad y la satisfaccion del
modelo IMSU de 2 Programas Sociales: Estancias y Guarderias Infantiles en las Modalidades para
Apoyar a Madres Trabajadoras y Padres Solos; y la Modalidad de Impulso a los Servicios de Cuidado
y Atencioén Infantil asi como también el Programa de Desarrollo de Zonas Prioritarias (PDZP) en las

Modalidades acciones de Piso Firme y Obras de Infraestructura Social,

Objetivos Particulares

e Desarrollar y aplicar una Metodologia cualitativa para el indice Mexicano de Satisfaccion al
Usuario para dos Programas Sociales

e Contribuir a la identificaciéon de las dimensiones que impactan la calidad y la satisfaccion
mediante un estudio cualitativo

e Comparar los resultados obtenidos del analisis de contenido, respecto al resultado final de la
evaluacion.

e Identificar las areas de oportunidad mediante el estudio cualitativo, asi como la comparacion
con las areas de oportunidad obtenidas en el estudio cualitativo, diferencias y similitudes

entre ellas.

Contenido Capitular

En el Capitulo 1 nos adentraremos en la importancia de la evaluacion de los usuarios de los
programas y servicios gubernamentales en México, que incluye un marco teérico rico en informacion
acerca de la situacién que vive México actualmente, en temas de crisis econdmica, marginacion y
pobreza, programas sociales y su evolucién de satisfaccion, calidad y confianza de la poblacién en el

gobierno, estado del arte de indicadores nacionales, y se mencionaran estudios similares al IMSU.
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En el Capitulo 2 hablaremos de los fundamentos de la investigacion cualitativa y su relacién con la

identificacion de dimensiones en modelos de satisfaccion.

En el Capitulo 3 se presenta una descripcion de los Programas Sociales a estudio, en donde
mostramos el diagnéstico que hizo Sedesol al crear estos 2 programas, asi como una descripcion de
la finalidad del programa, la cobertura, poblacion objetivo, tipos y montos de cada programa social a

estudio.

En el Capitulo 4 nos adentraremos en la Metodologia General IMSU, Identificacion de Dimensiones y
Analisis de Recomendaciones y el Capitulo 5 explicaremos el desarrollo de como se obtuvo la
informacion y se analizé con el objeto de identificar las dimensiones clave de la percepcion de la
calidad y la satisfaccién mediante un analisis de contenido, asi como el analisis grafico demografico

de las preguntas del cuestionario, entre otras preguntas de interés.

En el Capitulo 6 retomaremos los modelos de satisfacciéon evaluados de los Programas Sociales
Estancias y Guarderias Infantiles asi como del Programa para el Desarrollo de Zonas Prioritarias,
mostraremos las recomendaciones que se dan con respecto a la evaluacion cuantitativa, el analisis
de contenido que se hizo para cada Programa con el software MaxQDA para la identificacién de las
dimensiones y la comparacion de los resultados obtenidos tanto en la parte cualitativa y cuantitativa.
Veremos que tanto nos acercamos a identificar las dimensiones clave. Y para finalizar se daran las

Conclusiones obtenidas.

A continuacion se muestra un mapa mental de los temas que se tocaran en la siguiente

investigacion.
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Figura 6. Mapa Mental
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Capitulo |

Marco Referencial: La Importancia de la Evaluacion de los Usuarios de los

Programas y Servicios Gubernamentales

Es muy importante conocer la satisfaccion del usuario, ya que hay una relacién directa entre la
satisfaccion del usuario y la confianza hacia los servicios recibidos. A lo largo de los afos, este tema
ha incrementado su valor dentro de la sociedad y se han desarrollado diversos métodos para evaluar
la satisfaccion de los usuarios. Desde finales de la década de los ochenta, se han desarrollado

diferentes modelos para evaluar la satisfaccion de los usuarios.

Como pais en desarrollo, México se encuentra en una situacion dificil por la actual crisis econémica
para progresar y competir ante las exigencias de la globalizacion. Una forma de fomentar el
desarrollo del pais es haciendo cambios en el sistema gubernamental, para mejorar su eficiencia y
eficacia. De esta forma, se pueden obtener impactos positivos en todo el pais. (Muhoz, 2004:93),
ademas que es primordial poner énfasis en los resultados que arrojan el Coneval e INEGI con

respecto a la poblacion.

En México se necesita un gobierno que dé prioridad a los ciudadanos, por ser los usuarios de sus
servicios y es por esto que dichos usuarios se ven afectados por las buenas 6 malas decisiones de la
gestion gubernamental. En cambio, al estar enfocados en los ciudadanos, el gobierno conocera sus

necesidades y expectativas y mejorara sus procesos con base a ellas. . (Molina, Luz Maria, 2007:33).

Para cumplir los compromisos adquiridos en el Plan Nacional de Desarrollo, la administracion publica
se organiza mediante programas de gobierno, los cuales surgen de acuerdo con requerimientos
especificos de la poblacion que buscan impulsar el desarrollo social y humano de los mexicanos y
facilitar la realizacion de acciones y metas orientadas a la evaluacion, el seguimiento y la resolucion
de dichos proyecto. (Sedesol, 2011)
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Cabe mencionar que en gran parte del Capitulo |, se cita a varios autores, el motivo es solo para
tener un marco referencial de la politica social, democracia, pobreza, programas sociales e

indicadores de satisfaccion.

1.1. Situacion en México

En los tres ultimos gobiernos del PRI, Miguel de la Madrid (1982-1988), Carlos Salinas de Gortari
(1988-1994), Ernesto Zedillo(1994-2000) y en los dos ultimos del PAN, Vicente Fox (2000-2006) y
actualmente Felipe Calderon (2006 al 2012), Meéxico ha transitado por un profundo proceso de
cambio y ajuste estructural, asi como de adaptacion a la economia globalizada, que busca
transformar la orientacién de la economia pasando a una economia de mercado, asi como de un
modelo de sustitucion de importaciones a uno de industrializacién abierto a la competencia

internacional.

Es lo que se denomina selectividad de las politicas sociales, propuesta que emerge desde las
instituciones financieras internacionales, se legitima con un criterio politico y se dirigen tanto al grupo
de pobres dentro de los mas pobres, como a los nuevos actores sociales excluidos y en conflicto,

tales como las mujeres, los indigenas, etc.

“Asi, tal propuesta define que el crecimiento econémico es el mejor camino para reducir la pobreza
en el largo plazo, por lo que una politica de ajuste estructural sostenida requiere programas-

objetivos para proteger a los pobres en el corto plazo.” (Ziccardi, 2008:127)

Con el objetivo de concretar la lucha contra la pobreza, el gobierno de Salinas de Gortari cred un
instrumento coordinado entre el gobierno federal, estatal y municipal. Este fue denominado Programa

Nacional de Solidaridad (PRONASOL). Es importante sefalar que este programa estuvo orientado a
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una poblacion muy precisa, los pobres mas pobres dentro de los pobres: los indigenas, los

campesinos y los grupos sociales urbanos excluidos por las politicas de ajuste.

El gobierno, a través del Consejo Nacional de Poblacion, en busca de la eficiencia en la politica y
programas sociales (Progresa), inventd una nomenclatura de la pobreza extrema, denominado
también focos rojos de la pobreza o cinco categorias de la marginacion. Ellas son: marginacion Muy

Alta, marginacion Alta, marginacion Media, marginaciéon Baja, marginacién Muy Baja.

En México existen y han persistido algunos mitos sobre la politica social y la evaluacion de ésta. El
autor Alejandro Tuiran Gutiérrez ha estimado que estos son los que se han generado en la mayoria

de las discusiones relacionadas con la pobreza y la politica social:

1.- El éxito del combate a la pobreza depende de una mayor asignacion de recursos;

2.- Todo gasto que se realice para abatir la pobreza siempre deja beneficios;

3.- El crecimiento econémico reduce la pobreza y mejora la distribucidn del ingreso;

4.- Una baja inflacion disminuye la pobreza;

5.- La generacién de empleos y la reduccion del desempleo automaticamente disminuyen la pobreza.

(Tuiran Gutiérrez, Alejandro, 2001:21-22):

En el sexenio de Fox se implementaron diversas politicas sociales, tales como becas a estudiantes
de escasos recursos de nivel primaria y secundaria, preescolar, maternal y apoyo econdémico a
familias marginadas. A finales de 2005, Fox declar6 su intencion de aplicar un plan de ayuda
econdémica a personas ancianas de escasos recursos (Adultos Mayores) que se implementé en

marzo de 2006. De modo adicional, intenté aumentar la capacidad de asistencia en los servicios de
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salud a personas sin seguridad social, introduciendo el llamado Seguro Popular, que actualmente

sigue operando. (Economia Club Planeta, Biografia Vicente Fox, 2011)

En el gobierno actual del Presidente Felipe Calderdon hablando de politica social en el Plan Sectorial

de Desarrollo (2007-2012) se tiene los siguientes objetivos:

Objetivo 1. Desarrollar las capacidades basicas de las personas en condicion de pobreza.

Objetivo 2. Abatir el rezago que enfrentan los grupos sociales vulnerables a través de estrategias de

asistencia social que les permitan desarrollar sus potencialidades con independencia y plenitud.

Objetivo 3. Disminuir las disparidades regionales a través del ordenamiento territorial e
infraestructura social que permita la integracion de las regiones marginadas a los procesos de

desarrollo y detonar las potencialidades productivas.

Objetivo 4. Mejorar la calidad de vida en las ciudades, con énfasis en los grupos sociales en
condicion de pobreza, a través de la provisién de infraestructura social y vivienda digna, asi como

consolidar ciudades eficientes, seguras y competitivas.

Sin embargo, desgraciadamente en la aplicacién de los programas sociales se advierte un conjunto

de obstaculos que limitan las posibilidades de lograr estos objetivos. (Ziccardi, 2008:127).

Entonces ¢ que importancia tienen los programas sociales? ¢ Qué hacer para lograr los objetivos que
persiguen? ;Cuales son las capacidades institucionales de los gobiernos locales para disefar y
aplicar programas sociales? ;Como se concibe la participacion ciudadana en los principales

programas sociales que se aplican en las ciudades mexicanas?

“Un tipo particular de politicas sociales lo constituyen las denominadas politicas sociales de atencion,
reduccion o combate a la pobreza, las cuales son de central importancia dados los elevados niveles

de pobreza que se registran en las sociedades latinoamericanas y su propésito es sacar de la
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condicion de miseria a quienes aun no han alcanzado el piso basico de la supervivencia.” (Abranches

et al, 1994:50).

Estas politicas de atencién a la pobreza, junto con otras politicas sociales destinadas a regiones o
zonas urbanas precarias o degradadas y a grupos sociales vulnerables (madres solteras, jefas de
hogar, adultos mayores sin recursos, discapacitados, VIH, etc.) son por lo general politicas
focalizadas que implican una forma de intervencion social del Estado indispensable para corregir las

desigualdades sociales. (Ziccardi, 2008:4)

Es importante que los usuarios de los Programas Sociales conozcan cuales son sus derechos y

obligaciones y asi poder participar socialmente y ser beneficiados

Sin duda existen actualmente mejores condiciones, mayor informacion y transparencia en el actual
gubernamental, lo cual es un requisito para avanzar en la democratizacion de la gestion estatal y
hacer de ésta una gestidon publica. Ademas existen experiencias puntuales sobre formas diferentes
de relacion gobierno-ciudadania que permiten avanzar en la construccion de una democracia social y

participativa, algunas de las cuales han sido recuperadas y documentadas.” (Ziccardi, 2008:11).

Se puede finalizar este pequefio apartado diciendo que estamos de acuerdo que la democracia
representativa en México va hacia su consolidacion, los primeros pasos han sido lentos hacia una
democracia participativa que otorgue calidad a la democracia pero para avanzar en este camino se
deben revisar no solo los enunciados de las politicas y los programas sociales, sino el disefo, la
operacion y la evaluacion, porque es alli donde amplios sectores de la ciudadania tendran mayor
interés en dedicar tiempo y esfuerzo para que sus necesidades sociales basicas sean atendidas a

través de una efectiva y democratica accién social del Estado.
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1.2. Condiciones econémicas-sociales en México, la democracia y la confianza en el

gobierno

México es un pais en desarrollo, caracterizado por profundas desigualdades sociales y
regionales. Con 103, 263,388 habitantes en 2005, de los cuales 23.5% eran poblacién rural, es la
undécima nacién mas populosa del planeta (INEGI, 2007:36). Asi, en el ultimo censo realizado
en 2010, la poblacién registrada fue de 112, 322,657 millones de personas, de las cuales 57,

464,459 son mujeres y 54, 858,298 son hombres

En la Figura 7 del INEGI 2007 y 2008, observamos como ha ido aumentando la poblacion, pero
también como han ido disminuyendo los indicadores de bienestar social, o cual es un claro ejemplo

de que se esta haciendo algo por México, en cuanto a Programas Sociales

Figura 7. Indicadores Seleccionados de Bienestar Social

Indicadores seleccionados de bienestar social

Indicadores 1990 2005
Poblacion (millones) 83 103
Crecimiento poblacional (%46) 1.8 1
Edad mediana (afos) n.d. 28
Esperanza de vida (afos) 71 75
Mortalidad infantil 37 22
Tasa de desnutricion infantil (%4) 17 8 (afo 2000)
Tasa de alfabetismo en mayoras de 15 afos (%) 87 a1
Poblacion urbana con cobertura 75 a1

de saneamiento (946)

Poblacion con acceso a agua potable (%) 82 a7

Consumo energia eléctrica per per (Kw/hr) 1295 1838

Fuente: World Bank {2007) e INEGI (2007 y 2008).

Fuente: Emmerich, Gustavo. Situacion de la democracia en México. 2009, Pag. 18.
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Por el tamano de su producto interno bruto (PIB), de 840 mil millones de ddélares estadounidenses,
México era en 2006 la decimocuarta economia mas grande del planeta (Pef, 2007: 290, 294). Con un
PIB per capita de 8,134 dolares anuales en 2006, México se puede considerar como un pais de
ingreso medio. El problema es que dicho ingreso estd notoriamente concentrado en un sector muy

reducido de la poblacion.

“Buena parte de los problemas sociales de México derivan de su insuficiente crecimiento econémico,
asi como de su escasa recaudacion fiscal. La crisis financiera internacional estallada en 2008 afecto
duramente a México, debido a la caida de las exportaciones y de la actividad manufacturera, el
aumento del desempleo (el desempleo abierto llegd a 5% a inicios de 2009), la caida de los precios

internacionales del petréleo, y la devaluacion del peso.” (Emmerich, Gustavo 2009:19)

En agosto de 2007, el crecimiento del valor de la canasta alimentaria rural fue de 5.2 % con respecto
al afo anterior, y en 2008 fue de 12.2% en el mismo mes. Por otro lado, el crecimiento total de
agosto 2006 a 2008 fue de 18%. Esto puede explicar, que si el valor fuese superior al aumento de
ingresos de los hogares (salarios minimos), creceria la pobreza por ingresos. (Banco de México)
(Coneval, Evaluacién politica social ,2008:23). En la Figura 8 se presentan las tendencias y la

evolucion del valor de la canasta alimentaria en 2008.
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Figura 8. Evolucion del Valor de la Canasta Alimentaria y del indice Nacional de Precios al
Consumidor (INPC) (Crecimiento Porcentual con Respecto al Mismo Mes del Ao Anterior)
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Fuente: Estimaciones del CONEVAL

Fuente: Coneval, Evaluacion politica social 2008, Coneval, Pag. 23

Se encontraron, dentro del articulo “Situacion de la democracia en México” por Gustavo Emmerich,
algunas preguntas interesantes que se les plantearon a la poblacion mexicana, las cuales son de
interés en este trabajo, ya que hablan de democracia y las opiniones de la poblacion. Las respuestas
a estas preguntas dan una indicacion del nivel de confianza de los mexicanos en su gobierno. “La
pobreza y la desigualdad no permiten que los individuos se expresen como ciudadanos con plenos
derechos y de manera igualitaria en el ambito publico, por lo que erosionan la inclusion social y
provocan un déficit democratico, el Informe del ya muy conocido barémetro latinoamericano 6
Latinobaréometro 2006 sefala que aproximadamente 69% de los mexicanos opinan que el pais esta
gobernado por unos cuantos grupos en su propio beneficio y el (569%) no estan satisfechos con el
funcionamiento de la democracia en el pais. Esta percepcién ciudadana se origina por la falta de
oportunidades, los altos niveles de desigualdad, la pobreza, la exclusién social y la concentracion del

ingreso.”(PND, Democracia Efectiva, 2007-2010), (Latinobarémetro, 2009)
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e ¢Se encuentran los derechos econémicos y sociales igualmente garantizados para

todos?

La informacion que encontré6 Gustavo Emmerich nos deja ver que para las personas que
trabajan, los derechos econdmicos y sociales son mucho mas accesibles, ademas se goza cierta
seguridad en el empleo, seguro social, pensién, y créditos, sin embargo para aquéllos que
trabajan en la agricultura y en el sector informal de la economia por lo general no cuentan con los
beneficios mencionados, y la mayoria depende por ejemplo de un apoyo econémico como lo que

otorgan los Programas Sociales de Sedesol.

“Esta informaciones se hacen claras en la Figura 9 de poblacion ocupada en 2006, por posicion y
nivel de ingreso donde se advierte que una proporcién importante de la poblacién ocupada
percibe un ingreso inferior al salario minimo, y que incluso existe un buen numero de

trabajadores no remunerados o que no perciben ingresos monetarios.” (Emmerich, Gustavo

2009:41)
Figura 9. Poblaciéon Ocupada en 2006, por Posicion y Nivel de Ingreso
Poblacion ocupada en 2006, por posicion y nivel de ingreso

Posicion Niamero Nivel de ingreso mensual Nimero

Empleadores 2,057,300 Sin ingreso monetario 3,663,200

Trabajadores por cuenta propia 9,606,100 Hasta 1 5M 5,648,600

Trabajadores subordinados y remunerados 27,592,000 >1a2SM 8,890,000

Trabajadores no remunerados 2,942,400 >2a3SM 9,344,600
>3a5SM 4,861,300
>55M 4,861,300
No especificado 2,293,500

Totales 42,197,800 42,197,800

Mota: SM significa salario minimo {en 2009 equivale aproximadamente 2 $ 1,550, unos 120 ddlares, al mes).
Fuente: Construccion propia, a partir de INEGI (2007: 220-221).

Fuente: Emmerich, Gustavo. Situacién de la democracia en México. 2009, Pag. 42.
En octubre de 2010, el 94.30% de la PEA estuvo ocupada: 42.1% se encuentra en los servicios,

19.9% en el comercio y 15.3% en la industria manufacturera. (INEGI, 2010:1)
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e ¢ Cuanta confianza tiene la gente en la capacidad del gobierno y de su presidente?

La Figura 10 es una tabla que trae 4 columnas (Rubro, Tema o pregunta, fecha, y Respuesta)
que habla de la confianza que tiene el publico en la Presidencia de la Republica como una
institucion, la cual es de nivel medio, para la confianza en cédmo actuan los gobernantes, en 2008
los gobernadores lograron mayor acuerdo. Pero lo interesante aqui en la opinién que tiene la
gente cuando se le pregunto si diria que su pais es gobernado por los intereses de unos cuantos

(83%) en su propio beneficio, o que es gobernado para el beneficio de toda la gente (16%).

Figura 10. Confianza del Publico en la Capacidad del Gobierno y de sus Titulares

Confianza del publico en la capacidad del gobierno y de sus titulares

Rubre  Temao pregunta Fecha Respuestas

;Diria que su pais es gobernado por los intereses de unos cuantos Ene-marzo 16%, “para beneficio de

A en su propio beneficio, o que es gobernado para el beneficio 2008 toda la gente”; 83%, “por los
de toda la gente? intereses de unos cuantos”

B Confianza en la Presidencia de la Republica (promedio, en escalade 0a 10)  Febrero 2008 6.8

C Calificacion al presidente Calderdn (promedio, enescalade 02 10) Mayo 2008 6.8

D Acuerdo con el presidente Calderdn (porcentaje) Mayo 2008 61.3%

E Acuerdo con los gobernadores (porcentaje promedio) Mayo 2008 74.6%

F Acuerdo con los presidentes municipales (porcentaje promedio) Mayo 2008 64.6%

Fuentes: ) PIPA, 2008; bl Consulta Mitofsky, 20083; <) a f), Consulta Mitofsky, 2008,

2 Segin la Ley de Ingresos para 2009, aprobada en octubre de 2008 por
el Congreso; su equivalendia en délares, al tipo de cambio de § 11.70 por
délar previsto en la misma Ley.

Fuente: Emmerich, Gustavo. Situacién de la democracia en México. 2009, Pag.68.

E igual en la Figura 11 se indican los niveles de confianza de los ciudadanos en las instituciones
que pueden ser de todo tipo como escuelas, instituciones, bancos, o de tipo politico, etc. Las
mejor calificadas son las universidades, iglesia, ejército y medios de comunicacién, bancos, y las

calificaciones mas bajas fueron a los partidos politicos, policia, sindicatos, etc.
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Por un lado, la gente tiene escasa confianza en que el gobierno actie en beneficio de todos, y

escasa confianza en las instituciones politicas en general. Por otro lado, su confianza en las

personas que ocupan las posiciones ejecutivas es mayor.

Figura 11. Confianza de los Ciudadanos en las Instituciones

Confianza de los ciudadanos en las instituciones

iqué calificacién le daria usted a...

Si tuviera que calificar a las instituciones de 0 a 10 como en la escuela, donde 10 es mucha confianza y 0 es nada de confianza,

Institucion Calificacion promedio Nivel de confianza

Las universidades 7.9

La Iglesia 79 Alte
El Ejército 7.8

Los medios de comunicacion 7.5

Los bancos 6.9

El Instituto Federal Electoral 6.9 Medio
Los empresarios 6.8

La Presidencia de la Republica 6.8

La Suprema Corte de Justicia 6.8

Los diputados 5.9

Los senadores 5.9 Bajo
Los sindicatos 59

La policia 5.8

Los partidos politicos 5.5

Nota: En la mayoria de las escuelas mexicanas
Fuente: Consulta Mitofsky, 2008a.

el minimo para aprobacion es una calificacion de 6.

Fuente: Emmerich, Gustavo. Situacion de la democracia en México. 2009, Pag. 69.

“El resultado general de todo lo anterior puede resumirse en que los mexicanos tienen un nivel

medio-bajo de confianza

independientemente de quién lo ocupe en el momento actual.” (Emmerich, Gustavo 2009:69)

en su gobierno, considerando a éste como

institucion e

Dentro de este articulo, encontramos otras preguntas, en relacion a la capacidad del gobierno para

resolver los principales problema

s de la sociedad.
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e ¢Cuanta confianza tiene la gente en la capacidad del gobierno para resolver los
principales problemas con que se enfrenta la sociedad asi como en su propia

capacidad para influir en el gobierno?

El propio gobierno federal afirma que la corrupcion y la ineficacia de las instituciones generan

impunidad y lesionan la credibilidad y la confianza ciudadana en el gobierno. (PEF, 2007: 57-58)

Por otro lado, en un estudio del Instituto de Mercadotecnia y Opinion de la UNAM en 2001 revelé
que casi la mitad de la poblacidon declaraba confiar en el gobierno federal y en que éste estaba

haciendo bien las cosas, contra 37% que opinaba lo contrario.

En comparacién, al estudio de Emmerich sobre la pregunta de qué tanta confianza le tienen los
ciudadanos a ciertas instituciones, el 79% dijo que confian mucho o algo en la Iglesia y 54% en
los maestros; 62% dijo confiar mucho o algo en el IFE, 54% en el Presidente de la Republica y
34% en secretarias de Estado; 38% sefaldé que confia mucho o algo en agrupaciones de
ciudadanos, 32% en organizaciones no gubernamentales y 25% en las camaras de Diputados y

Senadores.

“Un estudio muestra que los ciudadanos tienen una percepcion dividida sobre la importancia que
el gobierno da a la opiniéon de la gente comun. Un 42.1% declard estar de acuerdo (23.5%) o
totalmente de acuerdo (18.6%) con la afirmacion “No pienso que al gobierno le importe mucho lo
que piense la gente como yo”; en cambio, 41.2% manifestd estar en desacuerdo (26.5%) o en
total desacuerdo (14.7%) con la misma, en tanto que 16% dijo no tener una opinion al respecto

(IMO, 2006)”. (Emmerich, Gustavo 2009:103).

Es probable entonces que cuando las instancias no cumplen como debe de ser con sus

funciones, los ciudadanos tengan desinterés en lo que tiene que ver con la politica.
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Lo importante de presentar los datos del articulo de Gustavo Emmerich 2009, es que el grado de
confianza que los ciudadanos otorgan a los actores politicos, a las instituciones politicas y otras
mas con las cuales estan en contacto cotidianamente, asi como a las leyes que los rigen, esta
asociado con la aceptacion del régimen de gobierno y la aprobacién del desempefio que tengan
dichos actores e instituciones para atender las funciones que les fueron conferidas. Por eso es
muy importante conocer la satisfaccién de los usuarios de los servicios que se brindan por el

gobierno.

Segun el gobierno “Para proveer con eficacia y eficiencia los bienes publicos que demanda la
sociedad es necesario mejorar el desempeno y los resultados de la funcién publica, asi como
combatir frontalmente la corrupcién con acciones innovadoras que castiguen los conflictos de
interés, el trafico de influencias, la desviacidon de recursos publicos y el clientelismo, entre otras
practicas. Una administraciéon publica eficaz, eficiente, transparente y honesta ayudara a
consolidar la confianza ciudadana en las instituciones gubernamentales.” (PND, Economia

Competitiva, 2007-2012: 286)

1.3. México en el mundo contemporaneo — pobreza y desigualdad y la medicién de la

pobreza seguin Coneval

“El rezago social es generalizado y se encuentra en todo el territorio nacional, pero presenta pautas
regionales claramente detectables y es mas pronunciado en los estados del Sur de la Republica, que
son —no por coincidencia- los mas proclives a la violencia social y politica.“ (Emmerich, Gustavo

2009:122).

Para mejorar las condiciones de vida de los mas necesitados, la politica social debe estar en
estrecha relacién con la politica econdmica. La politica social de México tiene los siguientes

principios rectores:
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* Focalizar los recursos en los programas que han demostrado ser mas efectivos.

 Utilizar sistemas de evaluacion y seguimiento que permitan monitorear y mejorar los programas en

forma constante.

* Promover la coordinacion de acciones entre las dependencias y organismos del Gobierno Federal,

asi como los distintos 6rdenes de gobierno.

* Priorizar acciones encaminadas a elevar las capacidades de las personas que permitan resolver el
problema de la pobreza no sélo en el corto plazo, sino en el mediano y largo plazo, atacando las

causas de esta problematica y no sélo sus efectos inmediatos.

» Desarrollar e implantar un padrén Unico de usuarios de todos los programas de apoyo social del

Gobierno que permita una cobertura mas eficiente de los usuarios.

* Vincular adecuadamente los programas para crear sinergias entre programas complementarios y

evitar duplicidad de esfuerzos.

* Transparentar la asignacion y el gasto de los recursos Lejos de un enfoque asistencial. (PND 2007-

2010)

El Coneval es un organismo con autonomia técnica y de gestion que tiene la responsabilidad de
definir, de identificar y de medir la pobreza a nivel nacional, estatal y municipal garantizando la
transferencia, la objetividad y el rigor técnico en dichas actividades. La informacion que se genera en
materia de evaluacién de politicas y de programas de desarrollo social, asi como de medicion de
pobreza, esta disponible en la pagina de Internet www.Coneval.gob.mx, para consulta de cualquier

persona interesada. (Coneval, 2008)

El Coneval considera que, aun cuando los avances y los logros de los programas sociales han

permitido ampliar los servicios de salud, de educacion, de alimentacion y de vivienda,
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particularmente entre quienes mas lo necesitan, la pobreza por ingresos sigue elevada en México y
aumenta debido al entorno econdémico adverso a nivel internacional y nacional. El incremento en la
incidencia y el numero de personas pobres debera de ser un elemento de particular atencion en la

evaluacion de las politicas publicas, de desarrollo social, de los tres 6rdenes de gobierno.

México es un pais de pobreza, en el cual la gente vive dividida en funcién del dinero, Se identifican
tres tipos de pobreza, de acuerdo con el nivel de ingresos, la educacion, el acceso a servicios

basicos y de salud, la alimentacién y la vivienda de la poblacion:

1.- Pobreza alimentaria: Es la poblacién que cuenta con un ingreso per capita insuficiente como para

adquirir una alimentacion minimamente aceptable.

2.- Pobreza de capacidades: Es la poblacion que, si bien puede cubrir sus necesidades minimas de
alimentacion, cuenta con un ingreso per capita insuficiente como para realizar las inversiones

minimamente aceptables en la educacion y la salud de cada uno de los miembros del hogar.

3.- Pobreza patrimonial: Es la poblacién que, si bien puede cubrir sus necesidades minimas de
alimentacion, educacién y salud, cuenta con un ingreso per capita que no le es suficiente para
adquirir minimos indispensables de vivienda, vestido, calzado y transporte para cada uno de los

miembros del hogar. (Coneval, 2008)

Para la medicion de la Pobreza en términos del ingreso, el Coneval define una cota llamada linea de
Pobreza que representa el ingreso minimo necesario para adquirir una canasta de bienes
considerados indispensables, los cuales se comparan con el ingreso de los hogares para identificar a
aquellos que son pobres. Existe una estrecha relacion entre el desempefio econémico del pais y el
desarrollo social, especialmente reflejado en la pobreza medida en ingresos (Figura 13). En general,
el PIB y la pobreza tienen evoluciones en forma de espejo: la pobreza es en general contra-ciclica.

(Coneval, Evaluacion politica social 2008:19)
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En la Figura 12, de acuerdo a la evaluaciones politica social que se realizé en 2008 por el Coneval,
Figuradurante los afos de 1992-2006 el crecimiento del PIB per capita promedio anual fue de 1.6% y

la reduccion anual promedio de la pobreza alimentaria fue de 1.8%

Figura 12. Pobreza y PIB per Capita en Mexico, 1992-2006
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Fuente: Estimaciones del CONEWVAL (2007).
Fuente: (Coneval, Evaluacion politica social 2008, Coneval, Pag. 19

La Figura 13 corresponde a la Evolucion de la Pobreza Alimentaria, de Capacidades y de Patrimonio,
de 1992 a 2008, en la Republica Mexicana, en la cual cabe destacar que entre 2006 y 2008 hubo un
aumento en la Pobreza extrema en México, Durante esos 2 afnos crecid en pobreza alimentaria del
13.8% al 18.2%, siendo éstas personas cuyos ingresos son menores al valor de una canasta basica.
Ademas, la pobreza patrimonial llegé a 47.4%, lo que significa a 50.6 millones de personas. Por

ultimo, la pobreza de capacidades aumenté 4.4% durante este mismo periodo
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Figura 13. Evolucién de la Pobreza por Ingreso Nacional del 1992 a 2008
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Nota: los valores de la canasta se refieren al ingreso mensual Per capita necesario para cubrir las necesidades que
contempla cada una de las lineas de pobreza de acuerdo con el ambito al que pertenecen: rural o urbano.

Entre 2006 y 2008 aumentd la incidencia de la pobreza de patrimonio —el porcentaje de personas
pobres—, pasando de 42.6% a 47.4%. A su vez, la incidencia de la pobreza alimentaria aumento de
13.8% a 18.2%. En términos absolutos, el incremento fue de 5.9 y 5.1 millones de personas, al pasar

de 44.7 a 50.6 millones de personas y de 14.4 a 19.5 millones de personas, respectivamente.

Para poder explicar esta estimacion de Coneval en 2008 con una poblacion total en Mexico de
106,680,526habitantes, explicaremos los conceptos con base en lo desarrollado por Coneval.

(Acosta Diaz, et al, 2006-2009:6)
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Figura 14. Grafica de Bienestar vs Derechos Sociales
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Mostramos la Figura 14 de estimacion de bienestar vs derechos sociales, lo cual se traduce a ingreso
vs carencias. De acuerdo con la medicion oficial de la pobreza, en 2008, 44.2% de la poblacion
nacional vivia en condiciones de pobreza, es decir, aproximadamente 47.2 millones de personas en
el pais presentaban al menos una carencia social y no tenian un ingreso suficiente para satisfacer

sus necesidades. Esta poblacion presentoé en promedio 2.7 carencias sociales.

Del total de la poblacién en pobreza, 36 millones de personas (33.7% de la poblacion) estaban en
pobreza moderada y tenian en promedio 2.3 carencias; 11.2 millones de personas (10.5% de la
poblacion) experimentaba pobreza extrema y sufrian 3.9 carencias en promedio. Se considera
pobreza extrema a la poblacion que presenta tres o mas carencias sociales y su ingreso es
insuficiente para cubrir sus necesidades de alimentacion, aun si dedicaran todo su ingreso para ese

fin.
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En el espacio de los derechos sociales, 77.2% de la poblacién presentaba al menos una carencia
social y 30.7% al menos tres carencias sociales. Si consideramos cada uno de los indicadores de
este espacio por separado, tenemos los siguientes resultados: 21.7% de la poblacion presentaba
carencias por rezago educativo; 40.7% carecia de acceso a los servicios de salud; 64.7% carecia de
acceso a la seguridad social; 17.5% carecia de calidad y espacios de la vivienda; 18.9% carecia de
servicios basicos en la vivienda, y 21.6% carecia de acceso a la alimentacion. (Cardenas Elizalde, et

al ,2010: 41)

El estado del pais que presentd la mayor incidencia de pobreza en 2008 fue Chiapas, con 76.7% de
su poblacién en esta situacion y un numero promedio de carencias de 3.1. Las otras entidades con
mayor incidencia de pobreza fueron Guerrero (con 68.1% y 3.4 carencias en promedio), Puebla (con
64.0% y 3.0 carencias) y Oaxaca con 62.0% y 3.5 carencias en promedio. (Coneval,2011). El estado
con menor incidencia de pobreza es Baja California Sur, con 21.1% de su poblacion en esta situacion
y un promedio de carencias sociales de 2.3. Le siguen Nuevo Ledn (con 21.5% y 2.3 carencias en
promedio), Baja California (con 26.3% y 2.2 carencias en promedio) y Sonora (con 26.7% y 2.4

carencias en promedio). (Coneval,2011).

Para que se observen mejor las 3 dimensiones de la pobreza por estados y municipios, se presentan

los mapas que Coneval reporta como pobreza por ingresos, y rezago social

En el mapa de pobreza alimentaria, puede observarse que ésta se concentra mas hacia el sur y
sureste del pais, siendo zonas montanosas y de dificil acceso, con el mayor costo para llevarles

ayuda a los que mas lo necesitan.
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Figura 15 Porcentaje de la Poblacion en Situacion de Pobreza Alimentaria a Nivel Estatal,

2005.
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Figura 16 Porcentaje de la Poblacion en Situacion de Pobreza de Capacidades a Nivel Estatal,
2005
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Figura 17 Porcentaje de la Poblacion en Situacion de Pobreza Patrimonial a Nivel Municipal
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Como se puede observar de los mapas anteriores, existe una prevalencia marcada en el sureste de
México en cuanto a varios niveles de pobreza. Esta zona estd marcada, ademas, por desigualdad
politica y econdmica, por lo que se debe poner especial atencion en mejorar las condiciones de esta

poblaciéon mediante programas de mejora continua.

Las familias mexicanas, en cualquier condicion de pobreza, padecen en mayor medida la carencia de
otros satisfactores de bienestar que quiénes conforman hogares no pobres: muestran mayores
carencias en la dotacién de servicios publicos en sus viviendas y su nivel educativo es inferior al de

la media nacional.

1.4. Tendencias en la innovacién gubernamental y gobiernos de calidad

Hoy en dia los gobiernos del mundo se encuentran en innovacion, modernizacién, reestructuracion
del Estado o reinvencion de los gobiernos en democracia. Por ejemplo en Alemania, Corea, Japon,
Espafia, y Canada, esta innovacion viene de las demandas de los ciudadanos, reclamos y
sugerencias de los mismos. Por ejemplo, en México todas las nuevas formas de democracia, nuevos

medios de estar informados, asi como libertad de expresion ya sean quejas o sugerencias, etc.

La solucién a estas demandas de los ciudadanos se ha dado a través de la transformacion, la
reforma o el desarrollo administrativos. Estos movimientos en el area de la administracion publica,
sistemas de manejo organizacional y fortalecimiento institucional, se repiten en todos los paises

involucrados en mejorar e innovar.

“Chile es sin duda un pais pionero en la innovacién gubernamental en América Latina. En 1997
disend el programa Calidad de Servicio y Participacién Ciudadana que se basa en el reconocimiento
de que una gestién publica de calidad es el instrumento esencial para el desarrollo del pais. Desde
entonces se asume que la existencia de un estado eficaz y atento a las necesidades de la poblacién

es decisiva para el bienestar y prosperidad de largo plazo”. (Mufioz R, 2004:62)
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De acuerdo a (Mufioz R, 2004:70) la calidad es un concepto universal y esta en el meollo de lo que
somos Yy lo que hacemos. En el libro de Mufioz, 2004 se mencionan varios puntos importantes para el
logro de un gobierno de calidad, de los cuales lograr la eficacia, la eficiencia, la satisfaccion del
cliente y el logro de la honestidad es lo mas destacable: lograr eficacia, eficiencia, satisfacer al cliente

y honestidad

La innovacion gubernamental podria ponerse en marcha de manera unilateral pero dificilmente
alcanzara resultados positivos si no logra retroalimentarse de los demas actores y sectores sociales,

para lo cual la comunicacién democratica es un factor insustituible.

Pero ¢Qué se necesita para un Buen Gobierno?

Se requiere un gobierno diferente, participativo, que consulte a la sociedad sobre sus necesidades y
prioridades para convertirlas en politicas de gobierno, y que de forma constante se someta a una
constante rendicién de cuentas no sélo en lo que se refiere al uso honesto y transparente de los

recursos, sino también a la eficiencia y calidad con que se utilizan. (Mufioz R, 2004: 130)

En resumen, no hay arreglos rapidos ni soluciones prefabricadas para los complejos problemas de
desarrollo e innovacion gubernamental. Para que la innovacién en el gobierno tenga éxito, son

necesarios los siguientes factores:

Voluntad politica.

o Tiempo: las reformas necesitan tiempo para consolidarse.
o Flexibilidad en los recursos financieros.

e Apoyo de todos los involucrados

e Inversién en tecnologias de informacién y comunicacion.

e Apoyo de todos los sectores de la sociedad.
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1.5. Breve Estado del Arte de Indicadores Nacionales sobre Satisfaccion de Usuarios

“En el nivel internacional, destaca la tendencia a establecer indices nacionales de satisfaccién de
usuarios que inicia en 1992 con el barémetro sueco (Fornell, 1992), el cual sirvié como base para el
desarrollo del indice correspondiente en los Estados Unidos de Norteamérica (1994). Posteriormente
se han creado los equivalentes en diferentes naciones y regiones, entre los que destaca el europeo.”

(Lobato, et al, 2006a:8)

“Estos indices nacionales se basan en modelos tedricos de evaluacion, que evalian a la satisfaccion
del usuario al mismo tiempo que identifican sus causas y sus efectos, pues contienen variables
enddgenas y exdgenas. Las dimensiones de los modelos se clasifican de acuerdo a su medicién
como latentes o manifiestas. Las primeras son del tipo psicolégico y no mensurable directamente, por
lo que se miden a través de otros factores. Las segundas son mesurables directamente.” (Lobato, et

al, 2006a:8)

En los modelos tedricos de evaluacion se muestran las hipotesis de las relaciones entre las variables

y se leen de izquierda a derecha.

A continuacién un Breve estado del arte de los indicadores nacionales sobre Satisfaccion de
usuarios, que son los modelos de evaluacion mas reconocidos internacionalmente son (Johnson et
al., 2001): el Barémetro Sueco (SCSB), el European Customer Satisfaction Index (ECSI) y el

American Customer Satisfaction Index (ACSI)

1.5.1. Barémetro Sueco (SCSB)

“El SCSB constituye el primer indice creado (1989) sobre una base nacional, actualmente evallua
cada afio a mas de 200 organizaciones. Su modelo se caracteriza por contener el menor nimero de
relaciones respecto a los tres indices que nos ocupan. En el centro de su modelo se encuentra la

variable de satisfacciéon, en su lado izquierdo se sefialan las variables causales que son las
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expectativas y la percepcion del desempefio. Por ultimo, en su lado derecho se encuentran las

variables de los efectos: quejas y lealtad.” (Lobato, et al, 2006a:9)

El modelo se puede consultar en la Figura 18

Figura 18: indice de Satisfaccion del Usuario, Modelo Sueco
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Fuente: Johnson et al. (2001)

1.5.2. Barémetro Europeo (ECSI)

“El modelo del indice Europeo de Satisfaccién al Cliente, en sus siglas en ingles (ECSI), se diferencia
del barémetro sueco principalmente porque adiciona como variables causales a: i) una diferenciacién
de la calidad percibida en producto y servicio, ii) la variable de valor del servicio, y iii) la variable de
imagen. Sus efectos no consideran a las quejas. Ademas, se observa un mayor numero de
relaciones, incluso la variable imagen tiene una relacion directa con un efecto, la fidelizacién.”

(Lobato, et al, 2006a:10)
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El modelo se puede consultar en la Figura 19.

Figura 19: indice de Satisfaccion del Usuario, Modelo ECSI
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1.5.3. Barémetro Estadounidense: indice Americano de Satisfaccion al Cliente. (ACSI)

. “Dentro de los indicadores nacionales existentes, el American Customer Satisfaction Index (ACSI)

se destaca porque evalua alrededor de la mitad de la actividad econémica del pais, y porque cuenta

con un modelo de evaluacion para programas y servicios gubernamentales. La Universidad de

Michigan (UM) desarrolla y administra este indicador, asi como varios mas.” (Lobato, et al, 2006a:11)

Las encuestas que lleva a cabo ACSI, a los clientes de las empresas y los usuarios de los servicios

gubernamentales, son al azar por teléfono y por correo electrénico, A los posibles encuestados se les

pregunta sobre compra y uso de productos o servicios dentro de determinados plazos; el tiempo

varia en funcion del producto o servicio, las respuestas a las preguntas de la encuesta ACSI se

codifican como una entrevista al cliente para esa empresa. El puntaje ACSI, para cada empresa, se
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basa en una muestra de 250 entrevistas a clientes, con mas de 70.000 entrevistas llevadas a cabo

anualmente (TheACSl.org, 2011:1)

Las entrevistas ACSI llegan a alrededor de 80.000 estadounidenses por afo y se les pregunta sobre
la satisfaccion que tienen sobre los productos y servicios que han consumido. Los usuarios son
seleccionados para cubrir una amplia gama de productos y servicios de empresa, incluidos los
bienes duraderos, servicios, bienes no duraderos y servicios del gobierno local, organismos del

gobierno federal, etc.

“El modelo general del ACSI es mas similar al Barbmetro Sueco. Una de sus diferencias es que
incluye como variable intermedia entre las actividades del proceso y la satisfaccién, la variable de

valor percibido.” (Lobato, et al, 2006a:12).

El modelo se puede consultar en la Figura 20

Figura 20. indice Americano de Satisfaccion al Cliente. (ACSI)
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Fuente: The ACSI Technical Staff (2005:9)
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Algo muy importante, es que a cada empresa u organizacion medida se le asigna un puntaje del
indice de satisfacciéon del cliente, que refleja una media ponderada de las tres preguntas de
satisfaccion. Cada puntuacién del indice esta en una escala de 0-100, y por lo tanto una empresa

puede (hipotéticamente) recibir una calificacién de entre 0 y 100.

La puntuaciéon de ASCI se deriva de tres preguntas, cada una valorada en una escala del 1 al 10:

Tabla. 1. Puntuaciones Preguntas ACSI

Variable Manifiesta 1 10
Satisfaccion General Muy insatisfecho [ Muy satisfecho
Por debajo de las Superior a las
Expectativas
expectativas expectativas
No muy cerca del
Ideal Muy cerca del ideal
ideal

Adentrandonos mas en este indice (Figura 23), el modelo ACSI es de causa-efecto, en donde los
efectos se encuentran en el lado izquierdo, la satisfaccion (ACSI) en el centro, y los resultados de
satisfaccién en el lado derecho. Como se observa en el diagrama, el modelo de gobierno ACSI
(utilizado para la mayoria de las agencias) es idéntico al modelo del sector privado, con una
modificacion fundamental en los "resultados" de los componentes. En concreto, el resultado de la
confianza de los ciudadanos sustituye a los resultados relacionados con los precios que se
encuentran en el modelo del sector privado (la intencion de recompra y la tolerancia de precios).

(TheACSl.org, 2011:1)

Para las organizaciones de gobierno en los Estados Unidos, los indicadores de satisfaccion se

agrupan en cuatro grandes categorias que se utilizan como entrada para medir la calidad (procesos,
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informacion, servicio al cliente y pagina Web). Para el resultado de la confianza de los ciudadanos,
los indicadores son: el grado en que el usuario / cliente recomienda el servicio a otros

(recomendacion) y el grado de confianza que el usuario tiene en la agencia en el futuro (confianza). .

(TheACSl.org, 2011:1)

La Figura 21 fue tomada de la pagina de Internet del ACSI, por lo que se utilizaron los mismos

colores y Figuras para mostrar lo que se explicd en el parrafo anterior.

Figura 21. Modelo de Gobierno. ACSI
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Fuente:(ACSI, 2011)

Poder evaluar los sectores de la industria de nuestro pais, observando la economia y comparandola
con el tiempo, como ACSI lo hace en Estados Unidos. Nos ayudara a la mejora continua de los

servicios que ofrecemos, y asi a ser mejores como pais.
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“En la investigacién que nos ocupa, el ACSI presenta una contribucién importante respecto a los
otros indicadores, ya que cuenta con un modelo tedrico puesto a prueba en investigaciones

empiricas sobre programas y servicios gubernamentales.”. (Lobato, et al, 2006a:12)

“El modelo ACSI, que ha resultado util para describir a programas y servicios gubernamentales, se
caracteriza por no incluir la variable latente valor percibido por no caracterizar a este tipo de

servicios; ademas establece como efecto de la satisfaccion a la confianza.” (Lobato, et al, 2006a:13)

El modelo propuesto se puede consultar en la Figura 22

Figura 22: Modelo ACSI propuesto para Programas y Servicios Gubernamentales

CALIDAD
PERCIBIDA

SATISFACCION
DEL CLIENTE
(ACSI)

EXPECTATIVAS
DEL CLIENTE

Satisfaccion Confirmacién/ Comparacion
rechazo de con el ideal
expectativas

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

“El ACSI refleja la perspectiva del cliente/usuario y se caracteriza por: a) ser un indicador uniforme y
consistente, b) permitir comparaciones de un mismo servicio a través del tiempo, asi como entre

distintos servicios dentro y fuera de un pais, y c) ser capaz de identificar el impacto de eventos
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sociales y econémicos en los servicios o programas que evalua” The ACSI Technical Staff (2005).

(Lobato, et al, 2006a:14)

“El disefo particular del modelo de evaluacion para cada estudio de caso de servicio o programa
gubernamental se realiza utilizando metodologia cualitativa para identificar las dimensiones

importantes planteadas por la institucion gubernamental.” (Lobato, et al, 2006a:14)

“‘Después se disefia un instrumento de recoleccion de datos, en general una encuesta, que utiliza
elementos identificados en el estudio cualitativo tanto en cuanto a las dimensiones, como en la
redaccion de las preguntas. EI ACSI y sus analogos, sueco y europeo, analizan los datos
recolectados por medio de la encuesta con una estimacion del modelo por el método de minimos
cuadrados parciales (PLS por sus siglas en inglés), un procedimiento iterativo que integra aspectos
de analisis de componentes principales con regresién multiple. Los resultados cuantitativos son
interpretados con base en los resultados del estudio cualitativo, obteniéndose una visibn mas

completa del servicio y el programa evaluados.” (Lobato, et al, 2006a:14)

La parte cualitativa para evaluar la satisfaccién de los modelos ACSI para bienes y servicios la
realiza ForeSee, que es una compania privada localizada en Ann Arbor, Michigan, lider en la
medicion de la satisfaccion del cliente en linea; provee resultados mediante captura y analisis de voz
de los clientes, para ayudar a las organizaciones del sector publico y privado a aumentar la fidelidad,

recomendaciones y el valor de pagina Web.

Utilizando la metodologia ACSI, ForeSee Results identifica las mejoras a los sitios Web y otras
iniciativas en linea para la satisfaccion del cliente en cualquier ramo. Con mas de 50 millones de
respuestas a la encuesta, recogidos hasta la fecha, y puntos de referencia a través de docenas de
industrias, estas medidas se combinan con el disefio de encuestas de satisfaccion, la recopilacion de
datos, informacién en portales en linea, informes programados, y el analisis en profundidad. .
(ForeSee, 2011) La alianza entre companias es primordial para la mejor evaluacion.
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1.5.4. Barémetro Mexicano (IMSU)

Tomando en consideracion que el modelo tedrico del ACSI se encontrd util para evaluar servicios y
programas gubernamentales en Estados Unidos y que fue puesto a prueba en dos casos de estudio
en México, especificamente para DICONSA y Microrregiones, usando una metodologia propia del
IMSU, se seleccioné al modelo tedrico del ACSI para el ambito gubernamental, como el modelo
general a poner a prueba en esta investigacion (Figura 24) con base en 7 estudios de caso de

programas sociales con metodologia del indice Mexicano de Satisfaccién al Usuario ( IMSU)

La recoleccién de los datos para el ACSI se realiza mediante encuestas telefonicas. En cambio, en
nuestro pais, por las condiciones de los usuarios de los programas sociales, y la cultura mexicana, es
necesario aplicar las encuestas “cara a cara” en la mayoria de los casos, lo que implica limitantes

para la representatividad por cuestiones de tiempo y costo, aunque no deja de ser eficiente.

La intencién de ocupar un modelo teérico para evaluaciones en México, tiene como objetivo la
aplicaciéon de una metodologia para el establecimiento del indice mexicano de satisfaccion del
usuario, como un indice que utiliza una metodologia adaptada a nuestra cultura y que permitira medir
la satisfaccion de productos y servicios en México, comenzando con la evaluacién de 7 programas
sociales. Mas concretamente, obtener una metodologia general propia, comparable y reproducible,

para el establecimiento del indice Mexicano de Satisfaccion de los Usuarios (IMSU)
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1.6. Estudios de Opinién sobre Desempeno de los Gobiernos

A nivel mundial no solo existen barometros que miden bienes y servicios como los que mencionamos
anteriormente, sino también estudios de opinion sobre el desempefo de los gobiernos a nivel
continentes o con mayor alcance como: Afro bardmetro, Gallup International, Latinobarémetro,
Eurobarometro y Asiabarometro, entre otro como el Global barémetro, Ara barémetro, el nuevo

baréometro europeo, etc.

Lo interesante de estos barémetros son las metodologias cualitativas que utilizan.

1.6.1. Afro barometro

El Afro barémetro es un proyecto independiente, no partidista de investigacion que mide el clima

social, politico y econémico de Africa.

Las encuestas del Afro bardmetro se llevan a cabo en los paises africanos y se repiten en un ciclo
regular, debido a que el instrumento contiene un conjunto estandar de preguntas, y los paises
pueden ser sistematicamente comparados. Las Tendencias en las actitudes del publico se realizan
con un seguimiento en el tiempo y los resultados son compartidos con los tomadores de decisiones,
defensores de la politica, civico-educadores, periodistas, investigadores e inversionistas. Estos
estudios se encuentran al servicio de los africanos que desean estar mas informados.

(Afrobarometer, 2011)

Lo que hace el Afro barémetro es una serie comparativa de las encuestas nacionales de opinién
publica, que miden las actitudes publicas hacia la democracia, la gobernabilidad, la economia y la

reforma del mercado, el liderazgo, la identidad y otros temas, teniendo tres objetivos principales:

v' Producir informacién cientifica confiable, sobre estudios de opinién publica en Africa

v Fortalecer la investigacién institucional en Africa
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v' Difundir y aplicar los resultados (los responsables politicos, defensores de las politicas, los
educadores civicos, periodistas, investigadores, donantes y africanos comunes y corrientes).

Proponen mejorar y esperan que se difundan y apliquen en Africa.

Destaca la manera cdmo manejan el trabajo de campo, caso por caso, ya que se quiere evitar que se
extienda el trabajo de campo durante muchos meses, por lo que hacen acuerdos y se hacen juicios
sobre una base caso por caso, sobre si se debe o0 no se debe continuar con el trabajo de campo o

para excluir o sustituir las zonas de conflicto., lo cual puede ser muy complicado en Africa.

Sus entrevistadores suelen poseer licenciatura en ciencias sociales y son entrenados en un taller de
capacitacion de cinco dias antes del trabajo de campo. Equipos de cuatro entrevistadores viajan
juntos en el campo, bajo la direccién de un supervisor de campo. El supervisor debe asegurar el
control de calidad de las declaraciones en las encuestas diarias. Las entrevistas suelen tomar
alrededor de una hora y proceder soélo después de que los encuestados han dado su consentimiento.
Es muy importante mantener una estricta confidencialidad. Las entrevistas se hacen en mas de 17

paises y cada uno en mas de 3 dialectos.

En los instrumentos de medicion, ocupan preguntas comunes de poblacion, usando una escala de

Likert (1 al 5) o (0 a 4), dependiendo del numero de respuestas cerradas, abriendo la opcion t de “no

sé” como numero 9. El cuestionario tiene mas de 100 preguntas y se realiza “cara a cara”.
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Figura 23. Logo Afrobarémetro
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1.6.2. Gallup International

Una encuesta Gallup es un sondeo de opinion, frecuentemente usado en los medios masivos para
representar a la opinidn publica. La encuesta lleva el nombre de su inventor, el matematico
estadistico George Gallup. Esta encuesta se basa normalmente en un método de muestreo aleatorio

simple, para mantener al minimo los niveles de parcialidad.

“Las encuestas Gallup existen desde 1930 y fueron un instrumento importante en el apoyo de la
nocion de que existia una amplia demanda periodistica por las estadisticas sociales. Las primeras
encuestas Gallup contenian preguntas que hoy se considerarian preguntas complejas. La
metodologia se ha mejorado bastante con los afios. Algunos ejemplos de las preguntas de la

encuesta Gallup son sobre:”(Wikipedia, Encuesta Gallup. 2011)

e Gente que es mas admirada

¢ Gente por la que votaria

e Preferencia por parte de los hombres: bonitas o de buena salud

o Creencia sobre la posibilidad de que cierto partido politico cause la Tercera Guerra Mundial
¢ Opinion popular sobre ciertas instituciones

e Conocimiento general
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Gallup cuenta con asociados a nivel mundial, por ejemplo en Ecuador Cedatos-Gallup, en Bolivia por
Ernesto Justiniano, TNS-Gallup en Argentina, CID-CEC-Gallup Costa Rica, Gallup México-Monterrey.
Todas ellas aplican técnicas de investigacion de mercado, tales como sesiones de grupo (focus
groups), triads (sesiones de tres informantes), diads (sesiones con dos informantes), entrevistas a
profundidad (utilizadas en las historias de vida y la etnometodologia), prueba de productos, prueba
ciega (blind test) de productos, asi como la evaluacién y medicién de campanas publicitarias,

discursos, spots, cuias, anuncios en prensa y todo tipo de material publicitario y de comunicacion.

“Ademas cuenta con recursos como la percepcién analyzers, mecanismos que utilizan la tecnologia
segundo-a-segundo con la que se pueden realizar analisis objetivos de la percepcién de los
participantes por medio de la individualizacion de las opiniones. Asimismo, ofrece espacios y salones
especializados para la atencion de diferentes grupos sociales: nifios, adolescentes, poblacién adulta,

asi como para informantes profesionales y de nivel gerencial.” (Cid Gallup, 2011)

Figura 24. Logo Gallup International

GALLUP

INTERNATIONAL

1.6.3. Latinobarémetro

El Latinobardometro es un estudio de opinion publica, que aplica anualmente alrededor de 19.000
entrevistas en 18 paises de América Latina, representando a mas de 400 millones de habitantes.
La Corporacion Latinobarometro es una ONG, sin fines de lucro, con sede en Santiago de Chile,
Unica responsable de la produccion y publicacion de los datos. Consta de un directorio formado
por chilenos, regido por la ley chilena y de un consejo asesor internacional que cumple con la

asesoria a la direccion del proyecto.
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“El Latinobardometro es una iniciativa producida, disefiada y usada principalmente en la region por
actores sociales y politicos; no tiene vinculos de dependencia con ninguna institucion externa.”

(Latinobarémetro, 2009)

Figura 25. Logo Latinobarémetro
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1.6.4. Eurobarémetro

El Eurobarometro estandar fue establecido en 1973. Cada encuesta consiste en aproximadamente
1,000 entrevistas “cara a cara” por Estado miembro (con excepcién de Alemania: 1,500,
Luxemburgo: 600, Reino Unido 1,300 incluyendo 300 en Irlanda del Norte). Llevado a cabo entre 2 y
5 veces al afio, con informes publicados dos veces por afio. Desde 1973, la Comisién Europea ha
seguido de cerca la evolucion de la opinién publica de los Estados miembros, contribuyendo asi a la

preparacion de los textos, la toma de decisiones y la evaluacion de su labor.

Los principales temas son: la ampliacién, la situacién social, salud, cultura, tecnologia de la

informacion, el medio ambiente, el euro, defensa, etc.

Los Estudios cualitativos de Euro barémetro abordan mas profundamente las motivaciones,
sentimientos y reacciones de determinados grupos sociales, respecto a un tema especifico, mediante
el analisis de sus formas de expresion en grupos de discusion o entrevistas abiertas. En 2008-09 se
realizaron estudios sobre las percepciones y el conocimiento del mercado interior y la imagen de la
ciencia y la investigacion de la UE. Ademas utiliza técnicas etnogréficas cualitativas, como Etnosight,
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donde el propio consumidor utiliza la camara de video para explicar sus habitos, Etnoparty para
nifos y observaciones y acompafamientos (compra, consumo, uso). Todo ello complementado con
workshops con clientes, permitiendo realizar analisis etnograficos basados en la observacion y en el
insight. Asi como técnicas online, entrevistas a profundidad, focus group para generacion de lluvia de

ideas. (TNS, 2011)

Figura 26. Logo Eurobarémetro

@
®
il
EUROBAROMETER

1.6.5. Asiabarémetro

Representa una encuesta comparativa en Asia, que abarca el Este, Sudeste, Sur y Asia Central. Se
centra en la vida cotidiana de la gente comun (Bumi putra) y sus relaciones con la familia, vecindario,
trabajo, instituciones sociales y politicas y de mercado. Lleva a cabo encuestas “cara a cara” en todo
el pais, con instrumentos estandarizados, disefiados en torno a un marco de investigacion comun. La
sede esta en Tokio, en la Universidad de la Prefectura de Niigata Comparten la investigacion con el
Centro de Estudios de Asia del Instituto de Cultura Oriental de la Universidad de Tokio por el Nippon
Research Center

Las técnicas cualitativas que utiliza este centro Japonés son:

1. Encuesta puerta a puerta: Realizada por supervisores en 50 grandes ciudades de todo el

pais, los cuales administran una red de entrevistadores exclusiva de NRC. Que pueden ser:

v Dirigir la entrevista: Los entrevistadores recogen la informacion directamente
v"Auto-informe: Los encuestados proporcionan informacién por si mismos

v"Un cuestionario
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v" Red Nacional de Investigacion: En todo Asia, entrevistas realizadas al afio: alrededor de
1.000.000

v" Muestreo: La NRC utiliza métodos estadisticos precisos para tomar muestras de los datos
del gobierno de registro de hogares, que es la mayor base de datos de residentes
disponibles.

v" Verificacion de Auditoria
Después de la finalizacion de un proyecto, el 20% -30% de las entrevistas realizadas se

verifican, con el fin de obtener datos de alta calidad y mejorar la gestién del entrevistador.

2. Encuesta por correo: La NRC maneja encuestas por correo en una instalacién especial. Las

encuestas completadas se devuelven a la oficina principal para su procesamiento. La
confidencialidad de la informacion personal estd estrictamente controlada.

Cada ano, el centro de distribucién se encarga de 300,000-400,000 cuestionarios.

Central Ubicacion de Test (CLT): En un CLT los encuestados se reunen en un lugar
especifico, para ser entrevistados acerca de sus reacciones a los conceptos y productos. Los
lugares que se utilizan son oficinas, centros comerciales, salas de exposiciones, entre otros.
Este método es especialmente adecuado para probar los productos bajo condiciones
especificas o con un método que requiere de cierta preparacion. Anualmente se hacen 5,000

entrevistas a los consumidores a través de CLT.

Inicio Prueba de uso (HUT): Este es un método confiable para probar las reacciones a los
productos en el “mundo real” en condiciones reales de uso. Los encuestados, que son
seleccionados en base a las calificaciones especificas, usan un producto por su cuenta a su

manera habitual, y luego evaluan el producto.
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5. Encuesta telefonica: La NRC es capaz de proporcionar entrevistas por teléfono.

6. Las encuestas de Internet: Los usuarios estan disponibles para ser entrevistados en

proyectos especificos, en donde ya se tiene un panel de personas pre-reclutadas

7. Oftras encuestas: La NRC disefia encuestas personalizadas para satisfacer las necesidades

especificas de los clientes. (NRC, 2011)

Figura 27. Logo Asiabarémetro
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1.7. Estudios Similares al IMSU en México.

De forma general y con un enfoque cualitativo, se enumeran algunos estudios similares, que no se
realizaron por la Universidad Iberoamericana con el IMSU, para los programas que se presentan en
esta tesis; es decir, para el Programa Estancias y Guarderias Infantiles y el Programa para el
Desarrollo de Zonas Prioritarias (PDZP), posteriormente de la numeracién, en la tabla no.2,
mencionamos brevemente las diferencias y similitudes con el trabajo del IMSU para dichos

programas.

Para el Programa Estancias y Guarderias Infantiles, se ha contribuido previamente con:
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v/ Evaluaciones de avance y logro de objetivos, por evaluadores externos.

v' Evaluaciones del disefio del programa, con cuestionarios dirigidos a los funcionarios del
programa

v Evaluacion sobre la percepcion de los usuarios, reflejada en satisfaccion

v'  Entre otras evaluaciones.

Para el Programa para el Desarrollo de Zonas Prioritarias, Modalidad Proyectos de Infraestructura

Social, se ha contribuido con:

v' Evaluaciones de avance y logro de objetivos, por evaluadores externos

v/ Evaluacion de supervisién, monitoreo de la obra publica 2002 a 2007, a los funcionarios del
Programa.

v/ Evaluacion de consistencia y resultados 2007, revisidon de trabajos

v Evaluacion del programa 2006, con matriz de marco légico, para identificar componentes que
evaluan la percepcion y satisfaccion de los funcionarios

v' Comparacion de evaluaciones, durante 2002-2003 con 2004, de la satisfacciéon de las obras
realizadas

v' Evaluacion a funcionarios y usuarios, sobre todo tipo de obras de infraestructura social

v Evaluacion de la estrategia Microrregiones, incluyendo todas las modalidades del programa

v' Evaluacion de la comparacién de poblacién. con y sin piso firme, y como afecta en la salud

v'  Entre otras evaluaciones

A continuaciéon se analizaran otros estudios realizados sobre la satisfacciéon de los usuarios de los
programas sociales en estudio, el analisis incluye un comparativo con respecto al IMSU para
identificar diferencias y similitudes, el cual se reporta respecto a cada estudio en la tabla no.2. Las

ligas de Internet y los detalles de cada una se encuentran en la bibliografia.
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1. “Evaluacion Especifica de Desempefo 2009-2010” Estancias Infantiles y Guarderias Infantiles,

coordinada por el Consejo Nacional de Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social (Coneval).

2. “Evaluaciéon Especifica de Desempefio 2008-2009”; Programa para el Desarrollo de Zonas
Prioritarias, coordinada por el Consejo Nacional de Evaluaciéon de la Politica de Desarrollo Social

(Coneval)

3. “Evaluacion Externa en materia de Disefo del Programa de Guarderias y Estancias Infantiles para
Apoyar a Madres Trabajadoras” (2007). La institucién evaluadora fue el Instituto Nacional de Salud

Pdblica, coordinador: Jef L. Leroy.

4. Desempeno del Programa de Estancias Infantiles para apoyar a madres trabajadoras. Apartado

Percepcion y Satisfaccion de las beneficiarias del Programa de Estancias Infantiles por el INVERPOP

S.A. DE CV en Diciembre del 2008.

5. Evaluacion Especifica de Monitoreo de Obra Publica Programa Desarrollo Local”. Institucion

evaluadora: Universidad Auténoma Metropolitana, 2009.

6. Evaluacion de Consistencia y Resultados Programa para el Desarrollo Local” (Microrregiones).

Sedesol, 2007.

7. Evaluacion Externa del Programa para el Desarrollo Local (Microrregiones)”. Universidad

Auténoma de Chapingo. Informe Final, 2006.

8. Evaluacion Externa del Programa para el Desarrollo Local (Microrregiones)” 2005 y 2004

9. Evaluacion Externa del Programa Microrregiones”. Instituto Maya, Marzo 2003.
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10, Evaluacién de la Estrategia de Microrregiones, Reporte de Impacto por el Tecnoldgico de

Monterrey en Marzo del 2007. ITESM, Campus Cd. de México

11. Evaluacion de Resultados del impacto del Programa Piso Firme en el Estado de Coahuila por el

Dr. Paul Geltler

Tabla 2. Comparacion con el IMSU con un Enfoque Cualitativo

Estudio

Programa
evaluado

Diferencias

Similitudes

Estancias y
Guarderias
infantiles

Se enfocd en preguntas sobre el avance del

programa, indice de pago oportuno, de como el

pertenecer al programa puede modificar el

porcentaje de empleo, y el impacto en sus
vidas.

El estudio cualitativo

incluye preguntas de

expectativas, comparacion

con el ideal y satisfaccion
de los usuarios,

Desarrollo de
Zonas
Prioritarias

Se enfocd en preguntas sobre avance del
programa, diferencia de avances entre ZAP y
no ZAP, contribucion acumulada de piso firme
en localidades de menos de 15000 habitantes,

no. De viviendas con servicio sanitario y
energia eléctrica, contribucién a la meta
sectorial, y obras de saneamiento

No hay similitudes en el
estudio, no es un estudio
de satisfaccion

Estancias y
Guarderias
infantiles

Evaluacion del disefio del programa en 2007,
entrevistas telefénicas con funcionarios del
programa

No hay similitudes en el
estudio porque la
evaluacion del IMSU fue
para medir la satisfaccion
de los usuarios y no sobre
el disefio del programa.

Estancias y
Guarderias
infantiles

Las entrevistas fueron en los hogares de los
usuarios, incluyo las modalidades de nueva
creacioén e incorporacion a la red, se aplico a
usuarios que tenian por lo menos 2 meses en el
Programa, para la medicién de satisfaccion la
escala es: muy positiva, positiva, regular y
negativa.

Metodologia por el
INVESPOP, bibliografia del
ACSI, incluyeron las
preguntas de percepcion y
satisfaccion relacionadas a
las condiciones de acceso,
atencién al nifio y
confianza, nodos teéricos
respectivos a la satisfaccion
de los usuarios
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Desarrollo Local
Microrregiones,
Atencién a
Jornaleros, 3*|
para migrantes,
ahorro subsidio y
crédito de
vivienda, tu casa
y Habita

Evaluacion de supervision monitoreo de la obra
publica 2002 a 2007 en cuanto a su planeacion,
aprobacion, ejecucion, operacién y percepcion
de los resultados. Entrevistas a responsables
de obra y usuarios del programa. Resultados de
la percepcion de los usuarios en cuanto a
mantenimiento, calidad y satisfaccién de la
utilidad de las obras realizadas La escala de
satisfaccion es general e incluye si, no, y no
contesto.

Entrevistas estructuradas a
responsables del programa
( (Responsables de
Obras)),

Desarrollo Local
Microrregiones

Evaluacion de consistencia y resultados 2007
en disefo, plantacion estratégica, cobertura,
focalizacion, operacion y percepcion de la
poblacion objetivo. Se basé en el analisis de
referencias documentales, asi como la matriz
de marco légico y las reglas de operacion.

Este estudio evalu6 si el
programa cuenta con
instrumentos que le
permitan medir la
satisfaccion de la poblacién
objetivo ( usuarios),y sus
resultados, ademas hace
mencion al trabajo "Reporte
Final de la aplicacién de la
metodologia de obtencion
del indice de satisfaccion
del usuario del Programa
de Desarrollo Local, 2006,
UIA , México

Desarrollo Local
Microrregiones

Evaluacion del programa 2006 con matriz de
marco ldgico para identificar componentes La
medicion de satisfaccion sale de la entrega
oportuna de apoyos y opinion respecto a la
calidad de los mismos para infraestructura
social, vivienda, etc. La percepcion de los
usuarios sale de la atencién recibida, tiempo en
tramites, apoyos obtenidos, transparencia y
rendiciéon de cuentas

Entrevistas de percepcién
de lo usuarios (funcionarios
municipales) en lo que
respecta al Acceso al
Programa. Atencion
recibida y tiempo en
tramites o entrega de
apoyos, entrevistas de
satisfaccion de usuarios,
transparencia y rendicion
de cuentas

Desarrollo Local
Microrregiones

Evaluacion de la integracion de resultados
anteriores de la cobertura del programa, 2002-
2003 en comparacion con 2004 en accion y
obras alcanzadas. Incluye todo tipo de obras

percepcion de los usuarios
en conocimiento del
programa, satisfaccion de
las obras, atencion recibida
y tiempos de ejecucion a
recepcion, transparencia y
contraloria social

Desarrollo Local
Microrregiones

Evaluacion de resultados 2003. Aplicacion de
encuestas a funcionarios y usuarios sobre todo
tipo de obras. Las respuestas a las preguntas
de satisfaccion son inducidas, o escoger entre
si 6 no. La satisfaccion se mide indirectamente
a otras preguntas, las preguntas no incluyen el
ideal,

Aplicacion de cuestionarios
a funcionarios del
Programa, existe alguna
pregunta similar.
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Evaluacion de impacto de la estrategia

10 Desarrollo Local | microrregiones 2007 todo el programa, incluye
Microrregiones | preguntas generales de acceso, disponibilidad y
conectividad a los servicios y obras

El estudio no mide la
satisfaccion, No hay
similitud

Algunas dimensiones que
se encuentran en el modelo
IMSU, encontradas

Evaluacion de resultados en Coahuila, mediante estudio
Desarrollo de comparacion entre poblaciones que tienen y cualitativo, también se
11 _ .Zo_nas _ que no tifenen piso fir_me. A_nélisis deI.impac_:to mencionan como: la mejora
Prioritarias - Piso | del piso firme con y sin el piso , la satisfaccién de condiciones de vida
Firme no incluye comparacion con el ideal ni (salud, econémico y calidad
expectativas de vida), y la satisfaccion

de los usuarios. Aunque el
estudio se enfoca en otro
tipo de evaluacion.

Ademas, en esta ocasion (trabajo actual), fue posible confirmar la confiabilidad y validez del estudio
hecho por el IMSU vy reflejado en la tesis de la Mtra. Luz Maria de Guadalupe Molina en el afio 2007,
sobre la evaluacion de satisfaccion a los usuarios — Proyectos de Infraestructura Social
(Responsables de Obras). En ese entonces del Programa Microrregiones, y compararlos con los
resultados obtenidos del trabajo del IMSU en 2008-2010 de ahora el programa para el desarrollo

local.

1.8. Resumen Capitulo |

Dentro de este capitulo mostramos el marco tedrico basado en una recopilacion de informacion de
varios autores, hablamos de politica social, estudios de democracia y confianza hacia el gobierno,
resultados de Coneval, de indicadores que a nivel mundial ya trabajan en la satisfaccion del cliente

de bienes y servicios, asi como de algunos estudios similares al IMSU

En el siguiente capitulo hablaremos mas de la investigacion cualitativa y los fundamentos que se

utilizaron.
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Capitulo lI: Fundamentos de la Investigacion Social y su Relacién con la

Identificacion de Dimensiones en Modelos de Satisfaccion

“La investigacion desde un enfoque cualitativo es un método de investigacion usado principalmente
en las ciencias sociales basados en principios tedricos como la fenomenologia, la hermenéutica o la
interaccion social, que emplea métodos de recoleccion de datos que son no-cuantitativos, con el
propésito de explorar las relaciones sociales y describir la realidad tal como la experimentan los
correspondientes. La investigacion cualitativa requiere un profundo entendimiento del

comportamiento humano y las razones que lo gobiernan.” (Martinez M, 1994: 71)
2.1. Situacidn Actual de la Investigacion Cualitativa

La investigacién cualitativa, podemos decir, ha cumplido con lo esperado, demostrado en diversas
publicaciones como libros, articulos y los profesionales que se adentran en este tema y han

aumentado, lo que da idea de lo importante de esta metodologia a nivel mundial.

‘Lo que es cierto es que la investigacién cualitativa esta rompiendo los paradigmas creando nuevos
en la aplicacién y utilidad en muchas ramas de las ciencias. Actualmente en México se realizan
estudios en salud, psicoanalisis, sociales e investigacion de mercados.” (Hernandez, Sampieri, 2006:

84)

En concreto el presente trabajo se enfoca al estudio de dos programas sociales del gobierno de
México para evaluar la satisfaccién de usuarios de los programas, la idea de mostrar las técnicas
cualitativas es para que el lector comprenda mejor la evaluacion que se hizo en lo que respecta a la

parte cualitativa.
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2.2. Similitudes y Diferencias entre Estudios Cualitativos y Cuantitativos

En el caso de las ciencias sociales, el enfoque cuantitativo parte del mundo social es decir es

intrinsecamente conocible y todos podemos estar de acuerdo con la naturaleza de la realidad.

A diferencia de la investigacion cuantitativa, la investigacion cualitativa busca explicar las razones de

los diferentes aspectos de tal comportamiento. En otras palabras, investiga el por qué y el cédmo se

tomo una decision, en contraste con la investigacion cuantitativa la cual busca responder preguntas

tales como cual, donde, cuando.

“La investigacion cualitativa se basa en la toma de muestras pequefas, esto es la observaciéon de

grupos de poblacion reducidos, como salas de clase, etc.”. (Martinez M, 1994: 56)

Tabla 3. Aspectos Basicos de la Investigacién Cualitativa y Cuantitativa

ASPECTO INVESTIGACION CUANTITATIVA INVESTIGACION CUALITATIVA
REALIDAD OBJETO INTERSUBJETIVA Y/O
OBJETIVA
DE ESTUDIO INTRASUBJETIVA
PERSPECTIVA EXTERNA INTERNA
ENFOQUE ANALITICO HOLISTICO
ORIENTACION HACIA LA VERIFICACION HACIA EL DESCUBRIMIENTO
DISENO ORIENTADO AL RESULTADO ORIENTADO AL PROCESO
INTERACTIVA Y REFLEXIVA
ESTRUCTURA PREDETERMINADA
FLEXIBLE
PROCESO CONTROL RIGUROSO CONTROL INTERSUBJETIVO
PROCEDIMIENTOS ESTRUCTURADOS FLEXIBLES
CONDICIONES DE
CONTROLADAS NATURALES
OBSERVACION
SUBJETIVOS E
DATOS OBJETIVOS
INTERSUBJETIVOS
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) EMERGENTES Y
HIPOTESIS PREVIAS Y VERIFICABLES
CONTRASTABLES
ANALISIS DEDUCTIVO INDUCTIVO
TENDIENTES A LA | TENDIENTES A LA
CONCLUSIONES
GENERALIZACION PARTICULARIDAD
] VALIDOS CONSENSO
RESULTADOS VALIDOS CONFIABLES
INTERSUBJETIVO

Fuente: Tamayo y Tamayo, Mario (Odderey Gomez. 2006: 2)

No podemos decir que algun estudio sea mejor que otro, pero si es posible utilizar y tomar o mejor
de los dos estudios para crear un disefio multimodal. EI IMSU se enfocé primero en entender el
fendmeno mas a fondo, que en este caso es un fendmeno social complejo, en el que se estudiaron a
profundidad los datos, la contextualizacion del entorno, las experiencias Unicas y después se
transformaron los significados y experiencias en un modelo cuantitativo estadisticamente confiable,

donde también podremos orientarnos a puntos especificos.

2.3. Escala de Likert

Existen diferentes tipos de escalas, que se distinguen de acuerdo a la rigurosidad con que han sido
construidas y al propio comportamiento de las variables que miden. Se acostumbra a clasificarlas en
cuatro tipos generales que son los siguientes: Escalas nominales, ordinales, de intervalos iguales y

de cocientes o razones.

Una actitud es una predisposiciéon aprendida para responder consistentemente de una manera
favorable o desfavorable respecto a un objeto o sus simbolos (Fishbein y Ajzen, 1975; Oskamp,
1977). Las actitudes tienen diversas propiedades, entre las que destacan: direccion (positiva o

negativa) e intensidad (alta o baja). Estas propiedades forman parte de la medicién.

Los métodos mas conocidos para medir por escalas las variables, que constituyen actitudes son: el
método de escalamiento Likert, el diferencial semantico y la escala de Guttman.
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Pero ¢ por qué se utilizé la escala de Likert? Aunque este método fue desarrollado por Rensis Likert a

principios de los treinta, se trata de un enfoque vigente y bastante popularizado.

“Es una escala de psicométrica de actitud de intervalos aparentemente iguales, pertenece a lo que se
ha denominado escala ordinal, utilizada practicamente por todos los estudios de investigacion.
Consiste en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante los cuales se
pide la reaccion de los sujetos a los que se les administra; es decir, se presenta cada afirmacion y se
pide al sujeto que externe su reaccion eligiendo uno de los cinco puntos de la escala. A cada punto
se le asigna un valor numérico; asi, el sujeto obtiene una puntuacion respecto a la afirmacion y al
final se obtiene su puntuacion total sumando las puntuaciones obtenidas en relacion a todas las

afirmaciones.” (Hernandez, Sampieri. 2006: 143)

Pero ;De qué tipo de instrumentos de medicidon o recoleccion de los datos se disponen en la

investigacion social?

2.4. Conceptos Fundamentales para los Instrumentos de Medicién

En muchos estudios se menciona que la investigacion cualitativa se basa en 3 principios:

a) La muestra

b) La confiabilidad

c) La validez

Explicaremos un poco de cada uno a continuacion:

Los tipos de muestras son, basicamente, dos: la muestra estadistica ¢ probabilista y la

muestra intencional 6 basada en criterios.
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En la investigacién cualitativa, la muestra estadistica se considera inapropiada en los
siguientes casos: cuando no han sido identificadas todavia las caracteristicas de la poblaciéon
mas amplia, cuando los grupos no estan bien delimitados, cuando no se busca la
generalizacion como objetivo importante, cuando las caracteristicas a estudiar estan
distribuidas en forma desigual entre los grupos, cuando sélo algunas caracteristicas de la
poblacion son relevantes para el problema en estudio, cuando el investigador no tiene acceso

a toda la poblacion. (Martinez M, 1994: 78)

Es por eso que en la investigacion cualitativa comunmente se ocupa la muestra intencional,
en la cual se elige una serie de criterios que se consideran necesarios para tener una mayor
ventaja en lo que se esta investigando, es decir, se trata de buscar una muestra que sea
comprehensiva y que tenga, a su vez, en cuenta los casos negativos, pero haciendo énfasis
en los casos mas representativos y paradigmaticos y explotando a los usuarios clave

(personas con conocimientos especiales, estatus y buena capacidad de informacién).

Cada uno de los métodos cualitativos que se exponen mas adelante tiene una forma diferente
de entender la muestra que nos ofrecera la informacién necesaria para realizar la

investigacion.

“Sin embargo, conviene escogerla de forma que estén representadas de la mejor manera
posible las variables de sexo, edad, nivel socioeconémico, profesion, etc. Segun el caso, ya
que su informacion puede ser diferente y hasta contrastante.” (Martinez M, 1994: 86). Dentro
de las caracteristicas demograficas de la poblacion en estudio en su mayoria son mujeres y
hombres dependiendo del Programa evaluado, pero aun asi, se tomo en cuenta la opinion de
ambos sexos, la edad varia aunque si hay una media y un promedio, el nivel socioeconémico
se enfoco a niveles de marginacién, y la profesidn pues en su mayoria el nivel educativo es
bajo pero no es una restriccion, ya que lo que se quiere medir es la satisfaccion a lo que les

ofrece un Programa Social
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Desde un enfoque cuantitativo, la muestra como ejemplo podria ser el 20% de la poblacioén, y
desde un enfoque cualitativo no interesa la cantidad, sino la calidad de los usuarios; asi, la
muestra sera selectiva, de usuarios claves que cumplen algunos criterios dados por el
investigador. “Cuando se quiere recopilar informacién de una poblacion los usuarios suelen
ser de mucha ayuda, ya que te introducen con la gente te sugieren ideas de donde es mas
facil buscar, te previene de peligros o te dice por donde no hay que ir o pasar, en general te

agiliza la recopilacion de informacion.”(Martinez M, 1994: 87)

En este estudio utilizamos un investigacion de triangulacion multidisciplinaria y metodolégica
en la cual participaron diferentes profesionales, los cuales enriquecieron el trabajo de
investigacion, el cual como hemos mencionado se en esta tesis se centrd en la metodologia
cualitativa, pero cuyos resultados posteriormente son puestos a prueba con metodologia
cuantitativa. Por ello la investigacion es “cuali-cuanti’, lo que le permite dar resultados

validos y confiables con un enfoque holistico y analitico.

Para que una escala de medicion pueda considerarse como capaz de aportar informacion

objetiva debe reunir los siguientes requisitos basicos:

¢ Confiabilidad: Esta se refiere a la consistencia interna de la escala, a su capacidad
para discriminar en forma constante entre un valor y otro, es decir cuando produzca
constantemente los mismos resultados al aplicarla a una misma muestra o cuando
siempre los mismos objetos aparezcan valorados en la misma forma. (Sabino, 1992:

99. Op. cit., Pag. 289)

“En términos de confiabilidad lo que preocupa es la consistencia de los resultados
puesto que no es posible evaluar algo que cambia continuamente. Sin embargo, es

posible que un cuestionario sea confiable, puesto que sus resultados son
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consistentes, pero que no mida lo que se espera que mida, en ese caso tenemos un
ejemplo claro de un cuestionario con confiabilidad pero carente de validez.” (A.

Menéndez: 2009: 1)

o Validez: Esta se refiere a la capacidad de la escala para medir las cualidades de la
escala por las cuales se construyo y no de otras por ejemplo, una escala confusa no
puede tener validez, lo mismo que en una escala que esté midiendo, a la vez e
indiscriminadamente, distintas variables superpuestas. (Sabino, 1992: 99. Idem, Pag.

292.)

Segun el libro de (Hernandez, Sampieri, 2006:94), la validez es un concepto del cual pueden

tenerse diferentes tipos de evidencia:

o “Evidencia relacionada con el contenido. La validez de contenido se refiere al
grado en que un instrumento refleja un dominio especifico de contenido de lo
que se mide.” (Bohrnstedt, G.W, 1976) (Hernandez, Sampieri, 2006:94)

o “Evidencia relacionada con el criterio. La validez de criterio implica que la
medicion del instrumento se ajusta o sirve a un criterio externo. Si el criterio se
ajusta al futuro se habla de validez predictiva. Si el criterio se fija en el presente
se habla de validez concurrente; es cuando los resultados del instrumento
correlacionan con el criterio en el mismo momento o punto de
tiempo.”(Wiersma, 1986) (Hernandez, Sampieri, 2006:94)

o “Evidencia relacionada con el constructo. La validez de constructo se refiere al
grado en que una medicibn aportada por un instrumento relaciona
consistentemente con otras mediciones que han surgido de hipédtesis y
construccion de teorias antecedentes.” (Kerlinger Fred, 1979:58) (Hernandez,

Sampieri, 2006:94),
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La validez total del instrumento de medicion esta determinada por la evidencia en cuanto a

validez de contenido, criterio y constructo.

Para que un instrumento de medicion sea confiable y valido:

Para la confiabilidad, generalmente todos los procedimientos utilizan férmulas que producen
“coeficientes de confiabilidad”, los cuales pueden oscilar entre 0 y 1, donde 0 significa
confiabilidad nula y 1 representa el maximo de confiabilidad. Entre mas se acerque el

coeficiente a 0 habra mayor error en la medicién. (Técnicas de estudio, 2011:1)

Para obtener validez de contenido, lo primero que hace falta revisar es como ha sido tratada
esta variable por otros investigadores anteriormente. Segundo, elaborar un universo de items
tan amplio como sea posible, para medir la variable en todas sus dimensiones.
Posteriormente, se consulta con investigadores familiarizados con el tema y la variable a
medir para ver si el contenido es exhaustivo. Esto se conoce con el nombre de validacién por

expertos. (Ary, Jacobs, y Razavieh, 1982)

Al final del capitulo hablaremos de nuevo sobre la confiabilidad y validez de los instrumentos de

medicion. La validez se confirma cuando la medicién se enfoca en la realidad que se busca conocer.

2.5. Técnicas e instrumentos de Evaluacion en la Investigacién Social

En la investigacion del comportamiento disponemos de diversos tipos de instrumentos para medir las
variables de interés y, en algunos casos, se pueden combinar dos o0 mas métodos de recoleccion de

los datos, como fue el caso IMSU programas sociales.
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A los instrumentos de mediciéon los conocemos por ser herramientas que se utilizan para llevar a
cabo observaciones. Estas dependen de lo que se va a estudiar, de las caracteristicas a observar,
los recursos humanos y econdmicos. Consideraremos basicamente: La observacioén, la encuesta, el

cuestionario y la entrevista.

El disefio y uso de instrumentos de medicién, para recopilar informacion, resulta fundamental para la

obtencion de datos en el area social. (Sabino, 1992: 112)

2.5.1. La Observacion

“Es una técnica de recoleccion de datos que explora, describe, comprende, identifica y genera
hipotesis sobre ambientes, contextos, sub.-culturas y la mayoria de los aspectos de la vida social.”

(Galindo, 1998: 201)

Los tipos de observacion son:

v" Observacion participante: Cuando el investigador se involucra activamente en tareas o
situaciones
v" Observacién No participante: Cuando nadie conoce su rol ni se sabe que esta observando.

(Wikipedia, La Observacion, 2011:1)

Durante el proceso de investigacion participante, para recolectar la informacion, el investigador debe
seleccionar el conjunto de usuarios, diciendo usuarios a los usuarios que tienen como beneficio un
apoyo del gobierno mediante los Programas Sociales, a los cuales ademas de observar e interactuar
con ellos, y es posible utilizar técnicas como la entrevista, la encuesta, la revision de documentos
mediantes por ejemplo un software y un cuaderno para el trabajo de campo en el cual se escribe

todo lo observado para organizarlas posteriormente segun sea el caso.
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Para la investigacidn no participante, los investigadores se adentraron en las situaciones, es decir, se
visitaron las casas y se interactué con los usuarios, platicamos con ellos y hasta una foto nos

tomamos.

Dentro del analisis de contenido que se realizé con el software MaxQDA, la observacion llevd un
papel muy importante ya que se tuvo que tomar en cuenta la atencion, la percepcién, la sensacion y
la reflexion tanto de los entrevistadores por ser una observacion de tipo participante tanto de de los

usuarios de los programas evaluados para la recoleccion de informacion.

Esta técnica fue ocupada por el estudio cualitativo del equipo IMSU la cual fue una observacién de

campo en equipo, directa e indirecta, no estructurada, participante y no participante

2.5.2. La Entrevista

Tal como lo sefialan (Benney y Hughes, 1970), “la entrevista es la herramienta de excavar de los
sociblogos.”. (Taylor, S.J. Bogdan, R., 1992: 100). Para adquirir conocimientos sobre la vida social,

los cientificos sociales reposan en gran medida sobre relatos verbales.

En la entrevista se adopta un dialogo coloquial o entrevista semiestructurada, que normalmente se
complementa con una o varias de las técnicas cualitativas. Algunos aspectos relevantes en una
entrevista cualitativa son que ésta trata de interpretar la vida de los sujetos de estudio, busca el
conocimiento expresado en lenguaje corporal, se intentan obtener descripciones abiertas de
diferentes aspectos del mundo, se tiene gran apertura a fendmenos nuevos en lugar de tener
categorias ya listas y esquemas de interpretacion. Debe quedar claro que el conocimiento obtenido
depende de la interaccion entrevistador-entrevistado ya que entre mejor sea la relacion interpersonal,
la riqgueza de la informacién obtenida sera mejor. Por lo que el objetivo primordial de utilizar este
recurso en la investigacién social es dar a conocer los procesos sociales a través del andlisis de

casos ejemplificables
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2.5.21. Tipos de Entrevista

(Keats D, 1992: 80) menciona la clasificacion de los tipos de entrevista de la siguiente forma:

o Entrevista de Opinion

o Entrevista de la Investigacion

J Clinica

. Informacion Clave

o Guiadas con cuestionario de opcién multiple
o Grupos focales

) De trabajo

o Y por ultimo telefénicas

Las entrevistas que se hicieron en el trabajo de campo del IMSU, ademas de ser una entrevista cara
a cara entre el entrevistador y el entrevistado (usuarios o usuario), es sencilla de utilizar y los
recursos para su utilizacién son moderados, sin dejar atras que el traslado y medio de transporte

para dirigirse al entrevistado no es barato.

2.5.2.2. La Entrevista a Profundidad

“En todos los casos los investigadores establecen relacion con los usuarios a través de repetidos
contactos a lo largo de cierto tiempo, y desarrollan una comprensién detallada de sus experiencias y

perspectivas.” (Taylor, S.J. Bogdan, R., 1992:132).

¢, Cuando debemos usar la entrevista a profundidad? Esto depende de los intereses del investigador,
las circunstancias, o de del tipo de poblacion a estudiar, y claro por las limitaciones que se puedan

anticipar.

Algunas consideraciones importantes para realizar entrevistas a profundidad:
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1. La seleccién de usuarios: Es claro que el disefio de las entrevistas debe ser flexible, y se
debe realizar un muestreo

2. Motivaciones: Debemos saber que esperamos del proyecto, ya que algunas personas pueden
desconfiar del manejo de la informaciéon por lo que se debe aclarar y mostrar un ambiente de
confianza

3. Anonimato: Utilizar pseudénimos para designar a las personas y lugares en los estudios que
se realizan.

4. Palabra final: palabras para ganar confianza

5. Contrato comunicativo: Se debe establecer un principio basico de cooperacion, en el cual se
fijan las reglas, los procedimientos el conjunto de condiciones en los que se va a establecer la
entrevista

6. Dinero: EIl dinero puede corromper el vinculo convirtiéndolo en deseable companerismo en

una relaciéon empleado-empleador.

7. Logistica: Hay que establecer un area general de encuentro, mas o menos una vez por
semana.
2.5.3. La Encuesta

“Para las ciencias sociales esta es la herramienta mas utilizada, ademas de usar los cuestionarios
como elemento principal para recopilar la informacién, y de esta manera la persona que va a ser

entrevistada escriba la informacion preguntaba del cuestionario.” (Castafieda J., J., 2002.: 98)

El autor Cadoche y sus colaboradores, las encuestas se clasifican segun el tema que abarcan, la

forma en que se obtienen los datos y al contenido de ellos. (Cadoche, 1998: 63) en:

o Encuestas sobre hechos y encuestas de opinién
o Encuestas directas e indirectas:
) Encuestas exhaustivas y parciales
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Consecuentemente, la evidencia de encuestas puede jugar un rol importante en este proceso. Las
encuestas son utiles para la evaluacién del sentimiento del consumidor sobre la importancia de un
tema y la necesidad para desarrollar una solucién. Ellas ofrecen evidencia cuantificable que es

potencialmente generalizable a la poblaciéon objetiva.

“Asi, las encuestas ofrecen una ventaja sobre otros métodos de investigacion, como focus groups,
porque trabaja con muestras grandes y tiene la capacidad de hacer inferencias estadisticas.” (Manoj

Hastak, 2001: 81)

2.5.4. El Cuestionario

Por otro lado, los cuestionarios pueden ser: individuales 6 de lista. En los cuestionarios individuales,
el usuario contesta de forma individual por escrito y sin que intervenga en nada el encuestador. Por
el contrario, en cuestionarios de lista, el encuestador especialista de la investigacion es quién
pregunta al usuario (estilo IMSU). Ademas, los cuestionarios deben ser excluyentes y exhaustivos,

ya que la pregunta no debe producir dos respuestas, sino una sola pregunta.

Es posible clasificar las preguntas dependiendo de su respuesta por ejemplo:

) Preguntas cerradas

o Preguntas abiertas

Las preguntas de los cuestionarios se clasifican segun su contenido por ejemplo de identificacion, de
hechos, de accion, de informacion, de intencién y de opinién. (Cadoche, 1998: 79), de las cuales se

hace un desglose:

. De identificacion:
J De hecho

. De accion

. De informacion
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. De intencion

o De opinion

Dentro de la elaboracion de cuestionarios existe otra clasificacion que esta en funcion de cémo se

desarrollan las preguntas dentro del cuestionario. De esta manera tenemos que: (Cadoche, 1998:

80)

o Existen preguntas de filtro

. Preguntas trampa o de control
. Preguntas de introduccion

. Preguntas amortiguadoras

Preguntas de bateria

Algunas pequenas diferencias y similitudes entre la entrevista, la encuesta, el cuestionario y la

observacion

Tabla 4. Diferencias y Similitudes entre La Entrevista, La Encuesta, El Cuestionarioy La
Observacion

Entrevista

Encuesta

Cuestionario

Observacion

Es mas flexible con el
entrevistado no con
fines terapéuticos, sino
para conocer y dejar
expresarse al
entrevistado

Se enfoca al objetivo
de la encuesta

Al igual que la entrevista
basa su fiabilidad sobre la
validez de los informes
verbales

Los observadores
participantes llevan a
cabo sus estudios en
situaciones de campo

“naturales”

Interpreta la
informacion a través de
un analisis de discurso

Experiencias verbales
estandarizadas

Pero se limita a las
respuestas escritas

El observador participante
obtiene una experiencia
directa del mundo social.

El objetivo del analisis
es el habla, pero no
solo es textual sino

contextual y situacional

Las respuestas que da
el entrevistado son
concretas a las
preguntas del
investigador

Es mas barato, requiere
menos habilidad en su
aplicacion, se aplica a un
gran numero de personas,
es impersonal, anonimato,
requiere de personal
alfabetizadas

Fuente: (Hernandez, Sampieri, 2006: 91)
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2.5.5. Categorizacién

Dentro de la investigacion, es importante tener una estrategia basica que reuna los componentes
esenciales. Como primer paso, en la fase de analisis de la informacion se comienza por establecer
unidades basicas de relevancia, las cuales se extraen de la informacién obtenida en las encuestas,

cuestionarios, entrevistas y observacion.

El realizar estas unidades o segmentos se denomina categorizacién la cual engloba caracteristicas
similares, describiéndola como una idea unitaria de toda la informacion que se encuentra es dicha

categoria o segmento, la cual normalmente es de una o pocas palabras.

También se agregan categorias menores, las cuales complementan a la mayor y se relacionaran

entre ellas de forma dinamica.

En este trabajo se utilizé como ayuda el Software MaxQDA, el cual es un programa que facilita el
analisis de los datos obtenidos en investigaciones sociales y, mas concretamente, para analisis y

manejo de informacion en estudios cualitativos

2.6. Resumen capitulo 2

En este capitulo se presenté una revision sobre la metodologia cualitativa y cuantitativa de
referencia, hablamos de las similitudes entre técnicas e instrumentos para la investigacion,
basicamente tomando en cuenta lo que se ocuparon, asi como una breve explicacién de confiabilidad

y validez en un instrumento, siendo estas técnicas la que se utilizaron.
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lll. Descripcion de los Programas Sociales a Estudio

3.1. Programa de Estancias Infantiles y Guarderias Modalidad Apoyo a Madres

Trabajadoras y Padres Solos (Estancias - Madres)
Para hacerlo mas practico llamaremos a este Programa: Estancias - Madres
3.1.1. Diagnostico Sedesol.

En las ultimas décadas el rol de las mujeres como amas de casa y responsables del cuidado de sus
hijos ha sufrido cambios importantes. La tendencia es clara, cada vez mas mujeres se incorporan al

mercado laboral y contribuyen al sustento del hogar.

“Prueba de ello es la mayor participaciéon de las mujeres en actividades econdémicas, que entre 1995
y 2009 subi6 de 36.8% a 40.8%” (Fuente: INEGI. Encuesta Nacional de Ocupacion y Empleo.
Segundo trimestre de 1995 y Primero de 2009.) (Sedesol, Diagnésticos de los Programas de

Desarrollo Social, 2011: 4)

El principal inconveniente con la oferta de servicios de cuidado infantil por parte del sector publico, es

que esta solo cubre a una fraccion limitada de la poblaciéon demandante.

La Encuesta Nacional de Empleo y Seguridad Social de 2004 muestra que de los cerca de 2.5
millones de nifios menores de 6 afos que en ese afo estuvieron al cuidado de terceros, solo 7.6%
asistia a una guarderia y, de estos, menos de una tercera parte acudia a una guarderia publica.”
(INEGI — IMSS, Encuesta Nacional de Empleo 2004.) (Sedesol, Diagnésticos de los Programas de

Desarrollo Social, 2011:6)

En la Figura 28. Actualmente, la oferta publica de cuidado infantil esta integrada por los servicios del

IMSS, ISSSTE, DIF, SEP, UNAM, IPN, PEMEX y CFE
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Nimero de

Figura 28. Resumen: Tipos de Oferta Publica de Servicios de Cuidado Infantil

Institucién Nomenclatura  Modalidad  Mivel Febeeon nifios Hilmero de
LR atendidos Centros
{1) Instituto de Estancias para el Hijos de
Seguridad Social al Bienestar y Educacion | trabajadores
— ) i A ) 34,047 .
Servicio de los Desarrollo Infantil | Escolarizado | inicial y afiliados de entre (2007) 275
Trabajadores del (EBDI): propias y preescolar | dos meses y los
Estado (ISS5TE) subrogadas. seis afos de edad.
Hijos de
{2) Institute Mexicano | Guarderias: Educacion | trabajadores 214,748
del Seguro Social propias y Escolarizade | inicial y afiliados desde los E2U’D3] 1,554
(IMS5) subrogadas. preescolar | 43 dias hasta los 4
afios de edad,
Centros . :
Asistenciales de . Educacion Pnblam?n Infanhl .51’942
. | Escolarizade | . . de 45 dias a 5 anes | (ciclo 2008- 559
) Desarrollo Infantil inicial y
{3) Sistema para el . 11 meses. 2009)
(CADI). preescolar
Desamolle Integral de Centros de
la Familia (DIF) Asistencia Infantil Semi- Ed . Poblacion Infantil 88,751
C"'S en;m_ npa.n " escolarizade | L:IB:BCIOH de 45 dias a 5 afies | (ciclo 2008- 2,185
emunitanos {comunitario) fmicial y 11 meses. 2009)
(CAIC). preescolar
Centros de Educacién Poblacion Infantil 71,186*
Desarrollo Infantil | Escolarizado inicial de 0 a 5 afios 11 (ciclo 2007- ND
{4) Secretaria de (CENDI). ree*cstrjlar meses 2008)
Educacion Publica prees
P
(SEP) Ejﬂzr::ignelnicial Semi- Educacion | Poblacion infantil ND ND
escolarzado | inicial de 2 a 4 afios de

(CEI)

edad (sélo en OF)

*Este nimerc solo contabiliza a los nifos inscrites de nivel preescolar nacional en los CEMNDI, pero no a los nifos atendidos en estos centros en el nivel de educacion inicial.
WD Informacisn no disponible.

Fuente: Diagnostico de la Problematica de las madres con lo hijos pequefios para acceder o permanecer en el mercado
laboral estancias y guarderias infantiles, Sedesol, P4g.13

Dentro del diagnostico que hizo Sedesol menciona que el meter a tus hijos a una guarderia si es un
impacto fuerte a la hora de conseguir trabajo por los mismos costos de la guarderia. Y a veces no es
posible o no alcanza el salario, entonces se ven en la necesidad de no trabajar o de dejarlo con la

mama, suegra o quien sabe con quién y si el nifio este seguro.

“Existe evidencia empirica en diversos paises de que el costo del cuidado infantil tiene un impacto
negativo y significativo tanto en la participacion de la fuerza laboral como en el nimero de horas de
trabajo ofertadas (Ver por ejemplo Connely (1992); Powell (1997); Meyers, Heintze y Wolf (2002); y

Ribar (1992).” (Sedesol, Diagndsticos de los Programas de Desarrollo Social, 2011:18)

El problema de que las mujeres con hijos no tengan trabajo conduce a una baja acumulacion de

experiencia laboral necesaria para crecer profesionalmente, y a que los ingresos aportados al hogar
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permanezcan bajos, ademas de una baja autoestima y desarrollo profesional, lo cual por supuesto

contribuye a una desigualdad del género femenino

Por entidad federativa, siete son los estados que concentran el 50% de la poblacién potencial para
poner guarderias: Chiapas, Guanajuato, Estado de México, Jalisco, Veracruz, Puebla y el Distrito

Federal. y los de potencial mas bajo: Campeche, Baja California Sur, Colima, etc.

“Una accion de esta naturaleza permitira que los hogares con nifos pequefos tengan una
oportunidad adicional para aumentar el bienestar familiar al incrementar sus ingresos, situacion que
no solo mejoraria la calidad de vida de madres e hijos, si ho que en el agregado social se observaria
una mayor participacion laboral, un aumento en la productividad y por ende mayor crecimiento

econémico.” (Sedesol, Diagndsticos de los Programas de Desarrollo Social, 2011:42)

3.1.2. Finalidad del Programa

Apoyar a las madres que trabajan, buscan empleo o estudian y a los padres solos con hijos 0 nifios
bajo su cuidado entre 1 y hasta 3 afios 11 meses de edad (un dia antes de cumplir los 4 anos) y
entre 1 y hasta 5 afios 11 meses de edad (un dia antes de cumplir los 6 afios) en caso de nifios o
nifas con alguna discapacidad, que superan la situacion de pobreza patrimonial y no rebasan el
ingreso mensual de 1.5 salarios minimos per capita, a través de subsidios a los servicios de cuidado

y atencién infantil para sus hijos. (Sedesol, 2009a)

3.1.3. Cobertura

Operacion a nivel nacional.
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3.1.4. Poblacién Objetivo

El apoyo se dirige a los hogares en situacién de pobreza patrimonial, que tienen hijos o hijas cuya
edad va desde 1 afo y hasta un dia antes de cumplir 4 afios. Este rango de edad se amplia hasta un
dia antes de los 6 afos, para el caso de nifios que sufren de alguna discapacidad y que no pueden
recurrir a servicios de cuidado y atencion infantil, que brindan instituciones gubernamentales de

seguridad social (Sedesol, 2009b).

En el desarrollo del IMSU para este programa social, la poblacién objetivo de la evaluacion con la
que se conformd el marco muestral fueron las titulares de apoyo (madre, padre o tutor) con al menos

3 meses en el programa y nifios de un afo tres meses a tres afios once meses

3.1.5. Tipos y Monto

De acuerdo con las reglas de operacién del programa, el apoyo que se otorga es de:

) $700 pesos al mes por cada nifio inscrito en alguna estancia o guarderia infantil afiliada a la
Red, siempre y cuando los ingresos del hogar sean menores a los 4 salarios minimos, y
o $450 mensuales por cada nifio inscrito en el caso que los ingresos del hogar sean de 4.1 a 6

salarios minimos.

En cualquier caso, cada hogar puede inscribir en el programa hasta 3 nifos (Sedesol, 2009b).

El apoyo es pagado directamente por Sedesol a la persona responsable de la Estancia Infantil,
afiliada o creada por el programa, en la que se encuentran los nifios de los padres y madres
beneficiados. Cuando la cuota que establece la Estancia Infantil es mayor al apoyo otorgado por

Sedesol, el usuario, como co-responsable, paga la diferencia (Sedesol, 2009b).
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3.2. El Programa de Estancias Infantiles y Guarderias Modalidad de Impulso a los Servicios

de Cuidado y Atencion Infantil de Nueva Creacion (Responsables de la Estancia)

Para hacerlo mas practico llamaremos a este Programa: “Estancias - Responsables de las Estancias”

3.21. Finalidad del programa

Apoyar a madres y padres trabajadores, para ofrecer un espacio adecuado para el cuidado y
atencion para sus hijos. De esta manera, se beneficia a las madres y padres para permanecer en su
trabajo y/o estudios, asi como a la generacion de oferta del servicio para el cuidado y atencion de los

nifos, a través de una Red de Estancias Infantiles. (Sedesol, 2009b).

3.2.2. Cobertura

Operacion a nivel nacional

3.2.3. Poblacién Objetivo

Las personas fisicas, grupos de personas o personas morales, incluyendo organizaciones de la
sociedad civil, que deseen y puedan ofrecer servicios de cuidado y atencion infantil para la poblacién
objetivo del Programa en la modalidad de Apoyo a Madres Trabajadoras y Padres Solos, conforme a

los criterios y requisitos establecidos en las Reglas de Operacion y sus Anexos. (Sedesol, 2009b).

La poblacién objetivo seran las personas Responsables y Asistentes de las Estancias Infantiles
afiliadas a la Red. Es importante sefialar, que a solicitud de los responsables del programa y de la
Direccion General de Evaluacién y Monitoreo de los Programas Sociales de Sedesol, la evaluacion
de la generacion de servicios para el cuidado infantil, se centré en el impulso a estancias de nueva

creacion, dejando fuera la modalidad de afiliacion de estancias pre-existentes.

98



3.24. Tipos y Montos

Si una estancia cumple con los criterios de afiliacién durante al menos un afio y es seleccionada para
participar en el programa, Sedesol puede apoyarla con una aportacion Unica de hasta $35,000 pesos
que pueden ser utilizados en: i) adecuar y equipar el inmueble, ii) elaborar o adquirir materiales de
trabajo con los nifos y/o iii) cubrir hasta un 20% de los gastos de operacion de los primeros dos

meses (Sedesol, 2009b)

Por otro lado, en la modalidad de Incorporacion a la Red de Estancias Infantiles, Sedesol puede
apoyar a estancias o guarderias que ya operan, con un monto maximo de $15,000 pesos para
adecuar el inmueble y el equipamiento de tal forma que cumpla los lineamientos para estar afiliadas

a la red del programa.

3.3. El Programa para el Desarrollo de Zonas Prioritarias (PDZP) Modalidad Piso Firme

El Programa para el Desarrollo de Zonas Prioritarias también puede llamarse por sus siglas PDZP,
para uso mas practico en la mayoria del documento se utilizaran las siglas PDZP - Piso Firme para

referirnos a este Programa.

3.3.1. Diagnéstico Sedesol PDZP Piso Firme

“México es un pais que se caracteriza por tener una distribucion poblacional polarizada. Por una
lado, casi la mitad de las personas viven en ciudades mayores a 100,000 habitantes, mientras que
alrededor de 24 millones de mexicanos (aproximadamente 23.5% del total) viven en localidades
rurales que, junto con las localidades mixtas (de 2,500 a 15,000 habitantes), concentran al 37.2% de
la poblacién total “(Ver Figura 29) (Sedesol, Diagndsticos de los Programas de Desarrollo Social,

2008:12)
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Figura 29. Distribucién de la Poblacion por Estrato PDZP Piso Firme

Localidades en 2005 Pablacion en % de la
2005 poblacién total
Menores de 2500 habitantes 24 279 563 23.5%
De 2500 hasta 14999 habitantes 14 180719 13.7%
De 15000 hasta 99999 habitantes 14,364,335 13.9%
Mayores a 100000 habitantes 50,491,798 48 9%
Total 103,263,388 100%

Fuente: Il Conteo General de Poblacién y Vivienda 2005.

Fuente: Sedesol, Diagnosticos sobre el Programa para el Desarrollo Social, Pag.12

Esta distribucion tan dispersa de la poblacion representa una gran reto para la provisién de niveles
minimos de bienestar entre la poblacién que habita las pequefias comunidades, pues la dotacion de

infraestructura y la provision de servicios resultan costosas ya que no existen economias de escala

La cercania a vias de comunicacion y trasporte incide en la capacidad de la gente para acceder a
otros nucleos de poblacién de mayor tamafo y participar en los mercados locales o regionales de

trabajo, de productos, y de servicios educativos, informativos, tecnolégicos o culturales.

El aislamiento derivado del limitado acceso a vias de comunicacion y de la accidentada geografia del
lugar, en donde las calles por ejemplo no estan pavimentadas, no tienen sistema de drenaje, agua,
ya que comunmente viven en cerros como en cerro gordo en Ecatepec de Morelos, empeora la
situacién y la dispersién poblacional sino que ademas se encuentran en lugares apartados de las

dinamicas econdmicas y sociales del resto del territorio nacional

En la Figura 30 se observa que el mayor porcentaje de municipios en grado de marginacién muy alto

y alto se encuentra en el sureste de México (Chiapas y Oaxaca), y me minimo en Noreste y Noroeste

del pais hasta 2005.
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Figura 30. Porcentaje de Municipios por Region y Grado de Marginaciéon PDZP Piso Firme

60%
50% m Muy alto
40% - O Alto
30% A N 1 o Medio
33:? 7 m Bajo
o -
0% m Muy bajo
Sureste Centro  Occidente Noreste  Noroeste

Fuente: Elaborado a partir del indice de marginacion municipal 2005 del CONAPO.

Fuente: Sedesol, Diagnosticos sobre el Programa para el Desarrollo Local, Sedesol, Pag.18

Como ya se explicd en la identificacion del problema, el limitado acceso a infraestructura social
basica (piso firme, etc.) y las carencias en los servicios basicos (como agua, luz) a la viviendas

disminuye las posibilidades de desarrollo de las zonas afectadas.

“La vivienda es un espacio primordial para las familias. La calidad de la vivienda afecta directamente
la salud de sus habitantes, asi como su desempefo en las actividades cotidianas y el tiempo que
dedican a ella La existencia de pisos de tierra varia mucho segun el municipio o localidad; por
ejemplo en municipios de muy alta y alta marginacién, el porcentaje de viviendas que tienen piso de
tierra respecto del total de viviendas en esos municipios es de 61.4% y 29.9%, respectivamente. Por
su parte, en localidades de muy alta y alta marginacién, en municipios de marginacién media baja y
muy baja, ese porcentaje es de 28.2%; y de 9% en los municipios predominantemente indigenas,
cifra que es incluso menor a la media nacional de 11.3%.” (Sedesol, Diagnésticos de los Programas

de Desarrollo Social, 2008:27)

Ademas varios autores y otros estudios de Sedesol nos dicen que existen evidencias que al cambiar

de piso de tierra a piso firme o de concreto disminuye la incidencia de enfermedades
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gastrointestinales, ademas de que aumenta la autoestima y desarrollo de los miembros de la familia.,

con efectos mas significativos en la salud de los nifios.

“Para obtener acciones disefiadas de acuerdo con las condiciones de cada lugar hay que promover

el Desarrollo Local, entendido como el “conjunto de dinamicas politicas, institucionales, econémicas y

sociales que persiguen de manera coordinada el logro de propositos comunes de bienestar,

convivencia y calidad de vida para todos los grupos sociales que se encuentran en un territorio

determinado” (IDRC citado en Blanco Hernan.”Planeamiento del desarrollo local”, CEPAL, Chile.

2000.)” (Sedesol, Diagndsticos de los Programas de Desarrollo Social, 2008:55)

En la siguiente Figura 31 se observan las caracteristicas de la vivienda por tipo de municipio y

localidad, en 2005 el 61.4% de los municipios se encontraba en un nivel de muy alta marginacion, y

el 28.2% en las localidades de muy alta marginacién con municipios de marginacion media, baja y

muy baja.

Figura 31. Caracteristicas de la Vivienda por Tipo de Municipio y Localidad PDZP Piso Firme

% de vivienda u
ocupantes de vivienda
anpisy (LR
de terra hacinamiento
Muy alta B4%  69.8%
... marginacién
Municipios
Alta marginacion 29.9% 56.8%
Todos los municipios 49.5% 65.3%
s 1
Indi
MRS edia, baja y muy 0%  55%
baja
Localidades  En municipios de
de muy alta marginacién media,
marginacion  baja y muy baja 28.2% 0.7%
Nacional 11.3% 40.5%

Fuente' Il Conteo de poblacion y vivienda 2005 & indice de marginacion a nive! localidad 2005

Fuente: Sedesol, Diagndsticos sobre el Programa para el Desarrollo Social, Pag.27
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Es importante mencionar que existen muchas variables involucradas, tales como la infraestructura
social y basica, la educacién, la salud, los ingresos, la brecha digital, la capacidad de gestién de los

municipios en este Programa.

3.3.2. Finalidad del programa

Contribuir a la reduccion de las desigualdades regionales al crear o mejorar la infraestructura social
basica y de servicios, asi como las viviendas, en las localidades y municipios de muy alta y alta
marginacion, rezago social o alta concentracion de pobreza, para impulsar el desarrollo integral de
los territorios que conforman las Zonas de Atenciéon (ZAP) y otros que presentan condiciones
similares de marginacién y pobreza. Como parte de la Estrategia Vivir Mejor, en su linea de accién
Desarrollo de Capacidades Basicas, el Programa contribuye a mejorar la calidad de vida de los
habitantes de estos territorios a través del incremento del capital fisico con la creacién, rehabilitacion

y ampliacién de la infraestructura social basica y el mejoramiento de las viviendas. (Sedesol, 2009d)

3.3.3. Cobertura

El Programa contribuye a mejorar la calidad de vida de los habitantes de estos territorios a traves del
incremento del capital fisico con la creacion, rehabilitacion y ampliaciéon de la infraestructura social

basica y el mejoramiento de las viviendas.

El Programa podra operar en las 32 entidades federativas y, de manera particular, en los territorios
definidos como Zonas de Atencién Prioritaria (ZAP), conforme lo siguiente:

- Los municipios de alta y muy alta marginacion.

- Los municipios catalogados como predominantemente indigenas.

- Las localidades identificadas como estratégicas para el desarrollo de las regiones establecidas en la
Declaratoria de ZAP, y sus areas de influencia.

- Las localidades de alta y muy alta marginacion, ubicadas en municipios de marginacion media, baja

y muy baja. (Sedesol, 20099g)
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3.3.4. Poblacién Objetivo

De manera particular, el PDZP contribuye con las acciones orientadas a los municipios que
conforman el universo de la Estrategia 100x100, que tiene como objetivo la atencion integral de los
125 municipios con la mayor marginacion y pobreza del pais, bajo esquemas de coordinacion

interinstitucional y de los tres érdenes de gobierno. (Sedesol, 2009h)

3.3.5. Tipos de Apoyo

Dentro de los apoyos que otorga el PDZP se encuentran las acciones de pisos firmes. Estas
acciones consisten en la instalacion de pisos de concreto como parte de las acciones de
mejoramiento de la vivienda. Este tipo de apoyos es el objeto de esta evaluacion. En adelante se les

denominara PDZP - Piso firme

3.4. El Programa para el Desarrollo de Zonas Prioritarias (PDZP) Modalidad Proyectos de

Infraestructura Social

El Programa para el Desarrollo de Zonas Prioritarias también puede llamarse por sus siglas PDZP,
para uso mas practico en la mayoria del documento se utilizaran las siglas PDZP Proyectos de

Infraestructura Social para referirnos a este Programa.

3.4.1. Finalidad del Programa

La Ley General de Desarrollo Social reconoce las diferencias en el desarrollo en distintas regiones
del pais y establece las Zonas de Atencion Prioritaria (ZAP). Dichas zonas se definen como las
areas o regiones rurales o urbanas que, de acuerdo con los criterios del Consejo Nacional de

Evaluacién de la Politica Social (Diario Oficial, Agosto 2011), presentan condiciones estructurales de
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marginacion, pobreza y exclusién social, que limitan las oportunidades de sus habitantes para

ampliar sus capacidades e insertarse en la dinamica del desarrollo nacional. (Sedesol, 2009i)

Dadas estas condiciones, el Programa para el Desarrollo de Zonas Prioritarias (PDZP) constituye
una herramienta fundamental de la politica social con un claro enfoque territorial, bajo el cual se

promueven esfuerzos para brindar oportunidades de desarrollo a los habitantes de dichas regiones.

Este Programa es producto de la fusion de los Programas de Desarrollo Local, Microrregiones y de
Apoyo a Zonas de Atencion Prioritaria, que funcionaron de forma independiente — pero coordinada —

durante el ejercicio fiscal 2008. ((Diagnéstico de los Programas de Desarrollo Social, PDZP, 2008:4)

El propésito del Programa es coadyuvar en el desarrollo a través de la realizacion de obras y
acciones. Este Programa facilita la atencién integral de los rezagos vinculados con la infraestructura
social basica (en sus dimensiones local y regional), y la carencia de servicios basicos en las
viviendas, ubicadas en los municipios de muy alta y alta marginaciéon que conforman las ZAP, de
manera particular, y otras localidades, territorios 0 regiones que presentan iguales condiciones de

rezago. (Quinto informe de gobierno, 2011: 11)

El Programa contribuye a mejorar la calidad de vida de los habitantes de estos territorios a través del
incremento del capital fisico con la creacion, rehabilitacion y ampliacion de la infraestructura social

basica y el mejoramiento de las viviendas. (Sedesol, 2009h)

3.4.2. Cobertura

Atencién integral a los 125 municipios de mayor marginacion y pobreza del pais, bajo esquemas de

coordinacion interinstitucional y de los tres 6rdenes de gobierno.
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Estar ubicadas en alguna de las 32 entidades federativas y en zonas con las siguientes

caracteristicas:

e Municipios de alta y muy alta marginacion.

e Municipios catalogados como predominantemente indigenas.

e Localidades identificadas como estratégicas para el desarrollo de las regiones establecidas
en la Declaratoria de ZAP, y sus areas de influencia.

e Localidades de alta y muy alta marginacion, ubicadas en municipios de marginacién media,
baja y muy baja. Siempre y cuando no se duplique con las actividades del Programa Habitat.

(Sedesol, 2009h)

3.4.3. Poblacion Objetivo

De manera particular, el PDZP contribuye con las acciones orientadas a los municipios que
conforman el universo de la Estrategia 100x100, que tiene como objetivo la atencion integral de los
125 municipios con el mayor marginaciéon y pobreza del pais, bajo esquemas de coordinacion

interinstitucional y los tres érdenes de gobierno. . (Sedesol, 2009h)

3.4.4. Tipos de Apoyo

El monto federal maximo de apoyo sera de hasta $ 4, 500,000.00 (cuatro millones quinientos mil
pesos 00/100 M.N.) para las obras relacionadas con plantas de tratamiento de aguas residuales y
electrificacién; el resto de los proyectos, obras o acciones tendra un monto maximo de apoyo federal

de $ 2, 500,000.00 (dos millones quinientos mil pesos 00/100 M.N.). Sedesol (2009d)
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3.5. Resumen capitulo 3

Se presentd el estudio previo que hizo Sedesol antes de crear los Programas, la finalidad del
programa, la definicion del usuario, la poblacién objetivo, la cobertura y el tipo de apoyo nos serviran

para poder comprender mejor la evaluacién en los siguientes capitulos

Capitulo 4: Metodologia General del IMSU, Identificacion de Dimensiones

y Analisis de Recomendaciones.

La metodologia general fue desarrollada por el equipo de trabajo del IMSU. En este capitulo se
reporta dicha metodologia con el objeto de describir como se inserta esta investigacion y sus

contribuciones en el estudio cualitativo y analisis de contenido.

Nos enfocaremos al proceso de recoleccion de informacion y su analisis como parte del estudio
cualitativo. El disefio de la muestra, el analisis de los datos y la evaluacion de la satisfaccion tanto en
la prueba piloto como en el levantamiento nacional se hicieron por otros investigadores colegas ya
mencionados, ellos se encargaron de analizar la informacion cualitativa para evaluar la satisfaccion
de los usuarios, dentro del analisis de informacién contribui en el analisis descriptivo y elaboracion de

graficas de preguntas de los cuestionarios.

En este apartado se describiran los aspectos generales de la metodologia del IMSU aplicables a los

estudios a evaluar, en general, y el estudio cualitativo a detalle en el capitulo 5.
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41. La metodologia general del IMSU

v" Definicién del usuario

v Estudio Cualitativo e Identificacion de las Dimensiones (Categorizacion)

v" Disefio del Modelo de Evaluacién

v Disefio de la Muestra

v Elaboracion de los Instrumentos de Medicién (cuestionarios)

v Prueba Piloto

v Disefio de Muestra Nacional

v" Levantamiento Nacional de los Instrumentos

v’ Andlisis de Datos y Evaluacién de la Satisfaccién a Nivel Nacional de los Programas a
evaluar.

v' Propuestas de Mejora y Conclusiones de la Evaluacion Cuali-Cuanti en los Programas
(Anélisis de Recomendaciones)

v"  Retroalimentacion de los Usuarios

4.1.1. Definicion del Usuario

Se definid a los usuarios titulares de cada Programa, el marco muestral, la unidad de estudio y el

tipo de entrevista.

4.1.2. Estudio Cualitativo e Identificacion de las Dimensiones (Categorizacioén)

Para la identificacion de las dimensiones del modelo, que podrian explicar la percepcién global de la
calidad del programa, la satisfaccién con el mismo y los resultados de la satisfaccion, asi como las
variables que compondrian cada dimensién, se realizé un estudio cualitativo. Por otro lado el
personal responsable del programa proporcioné bases de datos con informacion (numero de

usuarios, ubicacion y modalidad) referente a cada programa social
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A continuacién, mencionamos que se hizo en el Estudio Cualitativo y porque se utilizaron las técnicas

cualitativas.

v" Andlisis de documentos: Se analizaron los documentos referentes al Programa como las
reglas de operacion, diagnosticos de Sedesol, estudios similares, etc. para interpretar y
entender el funcionamiento general y particular del programa, los objetivos generales, asi
como las caracteristicas primordiales de sus distintas modalidades: es asi como se definio la
poblacion objetivo y conocimiento de los derechos y obligaciones de los usuarios. Todo este

analisis de documentos fue importante para saber qué tipo de poblacion se iba a evaluar.

v" Reuniones de trabajo con el equipo coordinador del programa y el equipo de la direccién
general de evaluacién y monitoreo de los Programas Sociales (DGEMPS). Estas reuniones
sirvieron, en primer lugar, para dar a conocer la metodologia IMSU, sus alcances y
limitaciones, y para conocer las expectativas y necesidades de los administradores del
programa con respecto a este estudio. Con esto se buscé clarificar a los funcionarios lo que
se podria obtener de este Ultimo y asegurarse de que aportara la mayor utilidad para la

mejora del programa.

v Las conversaciones con los responsables del programa ayudaron, ademas, a identificar: las
actividades cuyo desempefio era incierto, aquellas en las que se habian hecho
modificaciones, de las que se requeria saber el resultado, asi como otras de las que se
suponia que los usuarios tenian buena opinién y se queria confirmar dicho supuesto y las
alternativas de los procesos de recoleccién de datos por las condiciones geograficas a las

que nos enfrentariamos.
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Para el Programa Estancias y Guarderias Infantiles se retomaron las guias de entrevistas
elaboradas por el investigador Marco Delgado en 2006 y en esta evaluacion reciente se hicieron las
del Programa de Desarrollo Local. Como herramientas se utilizaron: Un diario, en donde se
registraron las respuestas a las preguntas de la guia, grabadora de mano, libreta de campo, y, en
algunos casos, una camara para registro de evidencias visuales. Las herramientas nos permitieron

anotar la descripcién de los hechos observados, conversaciones, asi como las discusiones.

Las entrevistas a profundidad con los usuarios tuvieron como objetivos establecer las dimensiones
del modelo de evaluacion, identificar posibles fuentes de variacion para el disefio muestral y conocer
el Iéxico de los usuarios para evitar confusiones y un mayor entendimiento a la hora de encuestar a

los usuarios.

Las entrevistas a profundidad permitieron conocer bastante bien a las personas, para comprender
mejor lo que quieren decir y generar una atmosfera agradable para fomentar la exposicion libre y el

modelo IMSU fuera mejor explicado.

En la fase de ordenacién (observacion), se revisaron y corrigieron las anotaciones lo mas rapido
posible, y en la fase de conclusién y post-entrevista: Se guardd constancia de la informacion y se

presento la confidencialidad y validacion de los informes de la entrevista a profundidad enfocada

Un punto clave que me ayudo a corroborar e identificar las dimensiones usadas dentro de los
modelos de satisfaccion, fue el andlisis de contenido de la informacion recopilada del trabajo de
campo, es decir, corroborar que las dimensiones fueran las correctas y la definicion del modelo de
evaluacion, en el que se plantean las relaciones esperadas entre la satisfaccion con sus causas y

Sus consecuencias.

El analisis de contenido con MaxQDA para la identificaciéon de las dimensiones es una propuesta
para explicar mejor el modelo. En el capitulo 6 de Resultados, nos acercamos mucho a la

identificacion de las dimensiones que se ocuparon y ver que si funciona subjetivamente y que puede
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ayudar a acercarse un poco mas a disminuir el error o a corroborar la informacién del trabajo de
campo. Este analisis también sirvio para tener organizada la informacién y saber en dénde
encontrarla facilmente, ademas de proporcionar soporte de la parte cualitativa en el estudio del
IMSU. Toda la informacion y los datos recolectados en las entrevistas a profundidad (guias de
entrevistas), visitas de campo, documentos referentes, testimonios, reglas de operacién de los

programas, etc. se analizaron mediante este software cualitativo.

Con este software también se hizo un analisis de recomendaciones de las guias de entrevista,
recomendaciones abiertas que nos dieron los usuarios en el trabajo de campo, recomendaciones de

los instrumentos de medicion tanto de preguntas abiertas como cerradas.

“MaxQDA es una potente herramienta, para el analisis de texto basado en datos cualitativos, creado
para cientificos que en un momento determinado necesitan un sistema eficaz que facilite el analisis
de los datos. El programa MaxQDA se utiliza en muchas disciplinas o ambitos, como la sociologia,
las ciencias de la educacién, la economia, el marketing, la religion, la etnologia, la arquitectura, la

planificacién urbana, la sanidad publica y la medicina.” (Revuelta, Francisco Ignacio S/afo: 11)

“Los métodos utilizados en MaxQDA se basan en la metodologia de la investigacion social, sobre
todo: Teoria Fundamentada, analisis cualitativo del contenido, métodos de investigacion de campo.,
métodos etnograficos, modelos de la investigacion socio-econémica.” (Revuelta, Francisco Ignacio

S/afio: 11)

MaxQDA analiza los siguientes tipos de textos:

v' Transcripciones de entrevistas abiertas, como entrevistas en profundidad, semiestructuradas
y de expertos

v" Preguntas abiertas de entrevistas semi-estandarizadas.

v" Observaciones, estudios sobre el terreno, protocolos de observacion.

v' Debates de grupo, "focus groups".
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v Discursos y documentos, cartas, redacciones, programas de estudios-

v' Textos procedentes de la red.

Textos especiales, discursos politicos, charlas terapéuticas, entrevistas para amnesias. (Revuelta,

Francisco Ignacio S/afio: 11).

Voy a mostrar de qué manera se recopild la informacion para el manejo de las dimensiones. En la
Figura 35, se muestra el area de trabajo del MaxQDA, en donde es posible visualizar el documento y
los cddigos (que pueden ser palabras, frases con las que quieras identificar a esa dimension o
categoria) relacionados con el tema en especifico, ademas que también es posible recuperar
segmentos en los cuales se hable de la misma categoria y dividirlos por colores para identificarlas.
Posteriormente fue posible mediante matrices de cddigos (matrices de categorias o dimensiones que
se relacionan por el contenido) observar graficamente las dimensiones mas importantes y cuales

formarian parte del modelo. Llamaremos cédigo a la categoria o dimension creada.

Por ejemplo en la Figura 32 se muestra la hoja de trabajo del MaxQDA, para el Programa Estancias y
Guarderias Infantiles Modalidad Madres si la dimension Atencién la Nifio en el analisis de contenido
que realice estudio tuvo un peso alto en el “Sistema de Cdédigos” del software, en la evaluacién del
modelo de satisfaccion de este Programa debiera tener un impacto alto también o complementarlo,
este analisis nos ayuda a ver si realmente las dimensiones que nosotros creemos importantes lo son

o no los son.
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Figura 32. Ejemplo uso MaxQDA
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Del lado superior izquierdo superior se encuentra el “Sistema de Documentos” en esta seccion se
suben todos los “Documentos” para el analisis de contenido, cada documento dependiendo del
numero de palabras o parrafos clave que sean de interés puede ir desde 0 hasta el numero que sea
necesario. A su vez este se relaciona con el “Sistema de Cédigos”, en el sistema de codigos se crean
las dimensiones, porque asi puedes ubicar en que documento se menciono ese codigo (categoria o
dimensién de interés). Por ejemplo seria importante para el modelo del ejemplo que el cédigo
“Ingreso al Programa” fuera una posible dimension porque dentro del analisis documentos tuvo un
peso importante. Para ubicar la dimensién “Ingreso al Programa, es el ultimo cédigo del “Sistema de
Cddigos” y trae un numero que dice 25, que quiere decir que dentro del andlisis de documentos fue

importante 25 veces 6 tuvo 25 puntos.

4.1.3. Diseno del Modelo de Evaluacion.

Se utiliz6 como base tedrica el modelo del ACSI (American Costumer Satisfaction Index) para
instituciones gubernamentales y mediante la metodologia IMSU se identificaron las dimensiones para
medir la satisfaccion de los usuarios de Programas Sociales en México creando el modelo IMSU para

cada Programa evaluado.
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Figura 33. Modelo Teérico ACSI

Actividad 1

Actividad 2
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de los usuarios

Actividad 4

El modelo tedrico ACSI aplica la siguiente metodologia cuantitativa (Figura 34):

e (Calificacion de los componentes (Variables latentes): Promedio ponderado, de un conjunto
de atributos (variables manifiestas), que son las preguntas del cuestionario. Escala de

calificacion 0 a 100.

Entendiendo como variable manifiesta lo observable y la variable latente (dimension o constructo)
como lo no observable. Por ejemplo la inteligencia no se puede ver o tocar, pero si se puede

inferir mediante manifestaciones.

De origen “Latente” viene de lo escondido y oculto o algunos otros le llaman expresion resumida

de algun evento o efecto. De ahi también que se le llame causa (manifiesta) y efecto (latente) ya
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que las variables latentes causan la ocurrencia de las variables manifiestas, que quiero decir, que

una variable latente puede ser un efecto de que se den variables manifiestas 6 causas, pero solo

mediante manifestaciones podra observarse

e |mpactos: Predice el incremento en la satisfaccion que resultaria de un incremento en 5

puntos en la calificacién de un componente.

Los componentes o actividades con un alto impacto sobre la satisfaccion y una baja calificacion,

seran las areas de mejora u oportunidad. En las variables latentes (dimensiones o constructos) se

tendra que trabajar para aumentar esa falta de satisfaccion.

Un modelo como el del IMSU es de mucha utilidad porque te da la causa (variable manifiesta) y el

efecto (variable latente) de la falta 0 mucha satisfaccion en un bien o servicio, en este caso de un

Programa Social.

Pregunta 1
Pregunta 2
Pregunta 3

Pregunta 4
Pregunta 5
Pregunta 6

Figura 34. Explicacion del modelo del ACSI
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4.1.4. Elaboracién del Instrumento de Medicién (Cuestionario)

La escala utilizada fue una escala ordinal psicométrica tipo Likert de 10 puntos, salvo el Programa
de Desarrollo para Zonas Prioritarias en su modalidad Piso Firme, donde la escala utilizada es tipo

Likert de 5 puntos; lo anterior obedece a las caracteristicas de la poblacién encuestada.

Utilizamos la escala de Likert en este proyecto ya que esta escala es un tipo de instrumento de
medicion o de recoleccion de datos de la cual se dispone para la investigacién social, ya que mide
las actitudes y consiste en un conjunto de items bajo la forma de afirmaciones o juicios ante los
cuales se solicita la reaccion (favorable o desfavorable, positiva o negativa) de los individuos. Nos
interesan actitudes de “acuerdo 6 des acuerdo” para conocer la satisfacciéon de los Programas,
actitudes para corroborar que el gobierno esta realizando bien su trabajo, actitudes positivas y
negativas de lo que se les ofrece, aunque no debemos olvidar que de algo regalado o casi regalado
la mayoria de la gente no se queja y menos cuando la gente es de bajos recursos desgraciadamente.
Ademas, existen estudios que en los paises en desarrollo en comparacion con los desarrollados la
opinion, satisfaccion, expectativas y percepciones de la calidad de algun producto o servicio son muy
diferentes, y a veces por miedo, desidia, indiferencia u otras circunstancias en los paises en
desarrollo como México, no nos expresamos como quisiéramos o no decimos los que queremos
decir, pero esta sera nuestra tarea investigar y lidiar con ella, tratando de que la informacion obtenida
sea lo mas honesta y clara posible. La idea es que las evaluaciones sean lo mas transparentes sobre

lo que la gente piensa, siente y quiere sobre un Programa para beneficio de todos.

Como ejemplo en el cuestionario de Estancias y Guarderia Infantiles:

En el cuestionario de Estancias Infantiles se utilizé la siguiente escala de calificacién de 1 a 10. “1”
significara que algo le parece muy mal y “10” que algo le parece muy bien. Puede usar la calificaciéon

entre 1y 10 que refleje mejor lo que usted piensa.
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En ese caso se contd con poblacién de niveles educativos relativamente bajos que no dominaban la
lectura, por lo que se utilizé una escala adecuada en los instrumentos de medicion. Aunque hoy en
dia ya existen algunos cuestionarios muy graficos que usan escalas sencillas como el que se utilizd

en algunas evaluaciones.

Por ejemplo, en el IMSU no solo se utilizé esta escala por los niveles de educacion, sino para hacer
la entrevista un poco mas abierta; Es bien sabido que los dibujos son siempre una buena opcién para

llamar la atencion:

Figura 35. Escala grafica

9 | 10 |
< ] [ > @
Muy mal Muy bien

Puede afirmarse que la manera en que se realizé el instrumento fue cuidadosa, tomando muy en

cuenta el tiempo de entrega de los resultados, los objetivos de la investigacion y el tipo de usuarios
(edad, nivel educativo, género, etc.). La informacion que se encuentra en los cuestionarios es solo la

indispensable, para ayudar a que las respuestas sean veraces y representativas.

Al disefar la encuesta y elaborar cuestionarios, se tomaron en cuenta los recursos humanos y
materiales disponibles, tanto para recopilar como para leer la informacién obtenida. Lo planeado era
realizar un disefio eficaz y eficiente, utilizando encuestas combinadas de hechos y opinién, como tipo

exhaustivas y parciales, en un mismo cuestionario.

Las preguntas que se utilizaron en los cuestionarios fueron las siguientes:

. Identificacion: Edad, Sexo, Profesion

o Hecho: Sucesos concretos, como por ejemplo: s Hasta qué afo estudié usted?
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o Accién: Actividades de los entrevistados, como por ejemplo: ¢ Le pidieron que realizara algun
trabajo extra?

o Informacion: Para conocer la intencion del usuario, como por ejemplo: ;,Qué dependencia de
gobierno es responsable del Programa?

o Intencion: ¢;Qué tan dispuesto(a) estaria usted a solicitar a la Sedesol otro apoyo para

mejorar su vivienda?

o Opinién: ¢ Le gustaria hacer alguna recomendacion importante al Programa?
o Filtro: ¢ Desde qué afio se encuentra usted inscrita al programa?
o Trampa o de Control: ;Qué tan contento se encuentra usted cuando las cosas le salen como

usted quiere? 6 ¢ Qué opina de la gente que mata a otros?

o Introduccién: Para iniciar el cuestionario y para enlazar al usuario con el tema.

o Amortiguadoras: ;Qué tan buena o mala imagen tiene usted de la dependencia de gobierno
que es responsable del programa?

) Bateria: ¢ Le gustaria a usted hacer alguna recomendacién?

o Embudo: ;Ahora piense usted sobre algun aspecto que le gustaria que se mejorara?

Para una gestion mas estructurada, las preguntas se agruparon en cinco temas:

1) Datos generales:

a) Para confirmar que la persona contactada era beneficiaria del Programa y que cumplia con

los requisitos establecidos para ser elegible como entrevistada.

b) Datos socio-demograficos, como sexo, edad, escolaridad, nimero de hijos, etc.

c) Dependencia que el usuario-usuario cree que es la responsable del programa.
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Evaluar la comprensiéon de la escala de calificacion de las preguntas sobre el modelo de

satisfaccion.

Condicionamiento de los apoyos. Identificar posibles casos de condicionamiento:

Contraprestacion exigida y responsabile.

Preguntas de prueba, con las que se exploraran configuraciones distintas del modelo ACSI/IMSU

Yy que no se consideraran para esta evaluacion del programa.

Preguntas o explicaciones de contextualizacion, que servian para introducir un tema sobre el que

después se pediria una opinion a los entrevistados.

4.1.5. Diseno de la Muestra

El disefio de la muestra se realizd especificamente para cada Programa, incluyendo a grandes

rasgos:

Poblacion Objetivo

Unidades de Observacion

Marco Muestral

Nivel de Estimacion

Unidades Primarias de Muestreo
Unidades Ultimas

Dependiendo del Programa, se realizd en 2 o 3 etapas, con probabilidad proporcional al

numero de usuarios y método de seleccién, basado en un muestreo aleatorio simple
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4.1.6. Prueba Piloto

Se puso a prueba el instrumento de medicion, mediante una prueba piloto, con la intencién: de
corroborar la confiabilidad y validez, entre otras cosas, la logistica, problemas en la aplicacion y

mejoras al cuestionario, para después realizar el levantamiento nacional del instrumento

El estado de Hidalgo se selecciond para realizar la prueba piloto de 5 programas sociales, 2 de los
cuales se abordan es el presente trabajo, cuya evaluacion incluye la realizacion de entrevistas “cara
a cara” para los Programas de Estancias y Guarderias Infantiles Modalidad Madres Trabajadoras y
Padres Solos y del Programa para el Desarrollo de Zonas Prioritarias (PDZP), en las modalidades
Piso firme, en virtud de que el estado de Hidalgo es un estado cercano al Distrito Federal, ademas de
tener presencia significativa de usuarios de estos Programas. En el caso del Programa para el
Desarrollo de Zonas Prioritarias, en su Modalidad Proyectos de Infraestructura Social desde la
perspectiva de los responsables de la obra, no se realizé prueba piloto, debido a que con base en un
estudio cualitativo confirmatorio, el cual se describe mas adelante, se encontré que contindan siendo
validos el modelo de evaluacion y el instrumento de medicion, que se aplicaron a nivel nacional para

conocer la satisfaccion de los usuarios de este programa en el afio 2006. (Lobato, et al., 2006b).

Después de una convocatoria en la que participaron cinco empresas encuestadoras, con base en
criterios de calidad reconocida y precio, se selecciond y contraté a la empresa Prospecta para
realizar las entrevistas. El equipo IMSU liderado por el Mtro. Humberto Rivera capacité mediante un

Manual de Aplicacion a los responsables del levantamiento.

Para las entrevistas, se preparo un formato (cedula de localidad y entrevista) por el Mtro. Humberto
Rivera (asesor IMSU), dentro del mismo cuestionario y otro aparte que indicaba si el sujeto se
mostraba sincero, la manera como respondio, el tiempo que durd la entrevista, el lugar donde se
realizé, las caracteristicas del entrevistado, los contratiempos que se presentaron y la manera como

se desarrollo la entrevista, asi como otros aspectos que se consideraron relevantes.
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4.1.6.1. Supervision de la Prueba Piloto

Los miembros del equipo realizaron visitas de supervision a algunas de las cuadrillas de la

encuestadora. Sdlo fue posible cubrir una pequefa proporcion del operativo, la cobertura de la

supervision de los programas se puede observar en la tabla siguiente

Tabla 5: Supervisiéon Prueba Piloto.

Programa Localidades Supervisores Fecha
Odette Lobato
. San Bartolo Tutotepec, [Jorge Moreno 8 y 9 de octubre
Piso firme . ., .
Hidalgo También realizaron [2009
entrevistas directamente
Estancias - .
) Encuesta telefénica [ Paola Cervantes, Christian
Infantiles desde el D.F. Leon y Humberto Rivera 09-octubre.2009

responsables

La supervision fue fundamental para la verificacion de una aplicacién correcta los cuestionarios, los

cuales, por aplicarse de forma masiva, se denominaron “encuestas’,

En el programa de Estancias y Guarderias Infantiles Modalidad Responsables de las Estancias se

utilizé la entrevista telefénica, siendo el horario un aspecto complicado, ya que nos enfrentdabamos a

situaciones adversas, como que no se encontraba nadie, no tenian tiempo para contestar,

contestaban rapido y de malas, aunque en bastantes casos se contesté amablemente segun la

encuestadora y los supervisores UIA.
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4.1.6.2. Analisis de los Datos obtenidos de la Prueba Piloto y Resultados Preliminares de la

Prueba Piloto

La medicién del Alfa de Cronbach en todos los instrumentos fue aceptable, encontrandose en un

rango de 0.742 a 0.900 como se puede observar en el Cuadro No. 2.

Tabla 6. Descripcion de las Caracteristicas de los Instrumentos en Prueba Piloto

Tiempo de

Programa N° Preguntas Modo de aplicacién aplicacion Alfa de
- Cronbach
(promedio)
Estancias infantiles
y guarderias 21 Entrevista cara a cara 14 minutos 0.873

(madres)

Estancias Infantiles
y guarderias 19 Entrevista telefonica 35 minutos 0.786
(responsables)

PDZP (Piso Firme) 17 Entrevista cara a cara 20 minutos 0.8095
PDZP (Obras de
infraestructura 21 Entrevista telefonica _ 0.9
social)

Los resultados del proyecto, sobre el disefio de la evaluacion y la prueba piloto, permitieron afinar el
procedimiento de aplicacion, homogenizar y afinar los instrumentos de medicién- y arrojaron luz para
mejorar los modelos y resultados obtenidos, de forma tal que fue posible realizar posteriormente la

evaluacion nacional.

4.1.6.2.1. Confiabilidad del Instrumento

Se corroboré exhaustivamente la confiabilidad y validez del instrumento de medicién, mediante
pruebas piloto y reajuste de preguntas en el cuestionario y dimensiones del modelo, confirmando el

tener los suficientes items o preguntas para medir todas las variables, en todas sus dimensiones.
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La consistencia de los resultados, en el levantamiento nacional, permitié cotejar con los resultados
del mismo cuestionario en la prueba piloto, para asi darle consistencia, validez y alto grado de

confiabilidad

Sin embargo, para que fuera confiable y valido a la vez, se realizaron ademas analisis estadisticos a
fondo, para que no careciera de validez, y asegurar que las inferencias que se hicieron y las

decisiones que se tomaron del cuestionario fueran defendibles y reproducibles.

El mejor estimado de confiabilidad se apoyd en tomar dos grupos de medidas, en idénticas
condiciones, y entonces comparar los resultados; es decir prueba piloto y levantamiento nacional.
Por lo tanto, la funcién principal de la comparacién entre ellos les otorga calidad, haciéndose el

esfuerzo por minimizar el efecto de todas las condiciones que harian la toma de medidas diferentes.

Cuando se analizaron los resultados de la prueba piloto, se determind que deberian realizarse
algunos ajustes, ya que algunas preguntas no eran relevantes para medir la satisfaccion de los

usuarios.

v'  La confiabilidad implica consistencia en las prequntas del cuestionario: En este caso, todos

los usuarios debian tener la informacion previa y necesaria para poder responder. La
informacion fue proporcionada por la Secretaria de desarrollo social (Sedesol). Se decidi6é que
una de las preguntas, representante de una de las variables manifiestas (dimensiones),

versara sobre el conocimiento de los derechos y obligaciones al entrar al programa.

v' La confiabilidad implica redundancia en el cuestionario:. En la prueba piloto y levantamiento

nacional, una de las opciones de respuesta era “no sabia” o “no contestd”, siendo la
redundancia de las respuestas la prueba de resultados confiables. Las posibles causas de no

respuesta se determinaron como la falta de informacion 6 el miedo a contestar algo que
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pudiera perjudicarlos. A pesar de que se preciso que el cuestionario era anénimo, tratandose

de una evaluacion al gobierno, las dudas pueden ser muy persistentes.

Para corroborar estadisticamente la confiabilidad, se utilizé la evaluacién por consistencia interna, ya
que el instrumento de medicién cumple con los criterios de administrarse una sola vez, existe una
sola versién del instrumento, cada participante responde a una Unica version y las respuestas a las

preguntas del cuestionario o items son coherentes.

Para la valoracién de la consistencia interna se utilizo el Alfa de Cronbach, aplicando una escala de
variacién de 0 a 1 (en donde mientras mas se acerque al 1 la consistencia es mayor). Aunado a esto,
para determinar la valoracién de la consistencia individual, e interna, asi como la validez convergente
y discriminante de los items en los cuestionarios y modelos ACSI, se utilizaron los resultados de la
Tesis de la Mtra. en Ingenieria de Calidad, Maria Elena Gémez, integrante del equipo cuantitativo

IMSU.

4.1.6.2.2. La Validez del Instrumento

Se considera a la validez como el grado en que un instrumento mide la variable que se pretende

medir, es decir debe medir la satisfaccién y no la confianza o las quejas. (Sampieri, 2006:61),

Las preguntas debian ser validas para todos los usuarios. Por lo que se traté que el encuestado
reflexionara lo menos posible, aunque algunas veces era inevitable por el tipo de pregunta, como por
ejemplo preguntar por el ideal del programa. Esta pregunta, en particular, presentd algunos
problemas, dado que depende de cada usuario, la gente no sabe lo que quiere y, al ser un beneficio
casi regalado y que se necesita, no se puede transformar en un ideal., Seria muy diferente la
respuesta si no fuera subsidiado por el gobierno aunque para el Modelo Gubernamental, lo mas
importante es la Confianza en el Programa, asi es como se mide si realmente el gobierno trabaja

bien.
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Valdria la pena analizar esta pregunta, en apoyos o servicio de salud que proporciona el gobierno, en
donde si se tiene que pagar una cantidad por el servicio, de una u otra forma. Por ejemplo, la
evaluacion de la satisfaccion de los usuarios del Seguro Social, en donde se nos otorga este servicio
por ley con base a nuestro trabajo, o por parte de madre o padre trabajador a sus hijos, o las

personas que pagan directamente al Seguro.

No hay que perder de vista que, normalmente, los estudios de satisfaccion tienen un comportamiento
atipico, por lo que en el cuestionario del IMSU se realizaron pruebas piloto del cuestionario especifico
para cada programa, las cuales se analizaron y evaluaron varias veces y se hicieron los ajustes

necesarios para que las preguntas fueron lo mas validas posible.

A continuacién, se presentan los criterios de validez considerados:

v' Validez de Contenido: Que el instrumento refleje un domino completo de lo que se pretende
medir. Por ejemplo, dentro de este estudio la medicion de la satisfaccion debe medir todas
aquellas dimensiones que se relacionen con la satisfaccion de los usuarios, tratando de que
sea lo mas completa posible es decir, abarcar todo el dominio de que significa satisfaccién

para el usuario.

La evidencia de validez de contenido se soporta en un marco tedrico muy rico en estudios e
informacion, acerca de estudios de satisfaccion en programas sociales, opiniones de
expertos en el tema, fundamentos de validez por expertos del ACSI en productos y servicios
para modelos gubernamentales en USA, como es que impacta en ella la calidad percibida, las
expectativas y posteriormente como la satisfacciéon indirectamente impacta en quejas o en

confianza segun sea el grado de satisfaccion.

Para validar las dimensiones, se cuenta con estudios de trabajo de campo, la opinion de los

usuarios, evaluaciones anteriores, reglas de operacion, software MaxQDA para recopilar y
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conjuntar informacién, reuniones con los representantes de los programas en Sedesol, y otros

expertos en el tema en calidad, sociologia y estadistica.

Validez de Criterio: Se tiene un ejemplo muy claro en el instrumento de medicion realizado en
2006 para el programa microrregiones, en particular para evaluar el nivel de satisfaccion de
los responsables de obras (presidentes municipales). Ya que dentro del estudio cualitativo
actual, los resultados obtenidos para realizar las dimensiones del modelo fueron los mismos,
puede inferirse que se relaciona con este nuevo instrumento de medicion, siendo los

resultados muy similares en 2010, validando asi la concurrencia del instrumento.

Validez de Constructo: Para explicar esto, nos referimos directamente al modelo base ACSI
del IMSU, que es el soporte tedrico mas soélido con que se cuenta para la evaluacion, en
donde se explica la hipdtesis que la calidad percibida y las expectativas son las causa del
efecto satisfaccion y, posteriormente, como la causa satisfaccion tiene un efecto en las quejas

y en la confianza del usuario que es lo mas importante.
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Como complemento al punto 4.1.3 (Disefio del Modelo), se profundizara en el modelo Causa-

Efecto (Figura 36).

Figura 36. Causa Efecto 1 Modelo ACSI

P1

EFECTO

P2

P3

CALIDAD
PERCIBIDA

P4

SATISFACCION
DEL CLIENTE
(ACSI

P5

EXPECTATIVAS

Pe DEL CLIENTE

Satisfaccion Confirmacién/ Comparacién

rechazo de con el ideal
expectativas

Fuente: Centro Nacional de Investigacion en Calidad de la Facultad de Administracién de la Universidad de

Tanto las variables manifiestas, que impactan en la calidad percibida, en las expectativas del cliente
hacia la calidad percibida, asi como en el impacto de la calidad y las expectativas hacia la

satisfaccion, son causas que proyectan efectos ( impactos).

“La hipotesis nula planteada fue si el impacto hacia la satisfaccién en conjunto es

positivo, siendo la alternativa el negativo”
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Figura 37. Causa Efecto 2 Modelo ACSI

CAUSA EFECTO

SATISFACCION
DEL CLIENTE

(ACSI

Satisfaccion Confirmacién/ Comparacién

. con el ideal
expectativas

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

Son tres hipoétesis las cuales se quieren demostrar: (Figura 37)

v" 1. El impacto de la satisfaccion hacia las quejas es negativo
v' 2. El impacto de la satisfaccion hacia la confianza es positivo.

v' 3. El impacto de las quejas hacia la confianza es también negativo.

4.1.7. Diseno de la Muestra Nacional

Una vez que se analizaron los datos, se procedié a realizar el disefio muestral nacional

correspondiente a cada programa. Este fue muy parecido al disefio muestral de la prueba piloto, pero

con una muestra de poblacion suficiente para la evaluacion

4.1.8. Levantamiento Nacional de los Instrumentos

La capacitacién de la encuestadora Prospecta fue tedrico-practica en Aguascalientes, Baja California,

Chihuahua, Guanajuato, Jalisco, Nuevo Ledn, Oaxaca, Sinaloa, Sonora y Yucatan, via Internet desde
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el DF por el Mtro. Humberto Rivera (asesor del IMSU). Las entrevistas se iniciaron el 21 de abril y

terminaron el 29 de Abril del 2010.

Al igual que en la supervisién de la prueba piloto por Prospecta, la UIA realizdé una supervision con
dos parejas de supervisores contratados para este fin. Cada pareja podia supervisar las
evaluaciones de otros programas ademas de esta. Se utilizaron las cédula de localidad y una de
entrevista, en la que los supervisores debian registrar las desviaciones de las entrevistas, respecto

de los procedimientos indicados, y contaban ademas con un manual para realizar su trabajo.

4.1.9. Analisis Estadistico

Dentro del analisis estadistico, se describen caracteristicas sociodemograficas de la poblacion
encuestada, con el objetivo de contextualizar las siguientes secciones. Se espera con esta

informacion sensibilizar acerca de los rasgos de los programas en cuestion.

Este analisis estadistico incluye: Duracidon promedio de levantamiento, analisis demografico,

escolaridad y analfabetismo y preguntas sobre el programa social.

4.1.10. Evaluacién de la satisfaccion con un enfoque cualitativo

El modelo de cada Programa evaluado se explicé en 1.4.3. (Disefio del modelo) con un enfoque
cualitativo. Cabe recordar que se utilizé una metodologia propia del indice Mexicano de Satisfaccion

al Usuario y con base en un modelo teérico ACSI (American Customer Satisfaction Index”).

La evaluacion de la satisfaccion de los usuarios, con el software de ACSI, asi como lo referente al

estudio cuantitativo, fue realizada por el Mtro. Hugo Serrato y la Act. Maria Elena Gémez Cruz.
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4.1.11. Propuestas de Mejora y Conclusiones de la Evaluacién Cuali-Cuanti en los Programas

Dentro de las recomendaciones y areas de oportunidad se daran objetivamente con los resultados
del modelo y también subjetivamente segun el estudio cualitativo del MaxQDA, asi como la
comparacion entre ellos. En esta seccion veremos que tanto nos acercamos a la identificaciéon de las

dimensiones impulsoras de la calidad y la satisfaccion.

4.1.12. Retroalimentacion de los usuarios

Se espera que, después de la revision de Sedesol-CONACYT a cada Programa, se dé
retroalimentacion a los usuarios sobre esta evaluacion, y que se permita realizar otra evaluacién el
préximo afio, para la comparacién del cambio en el programa, después de haber aplicado las

propuestas de mejora.

4.1.13. Resumen Capitulo 4

Se explicd toda la metodologia del IMSU, no sélo la cualitativa. Se revisaron los fundamentos de la
confiabilidad y la validez de la evaluacion del IMSU. Por ultimo, se describié la prueba piloto y

levantamiento nacional realizado para los Programas Sociales puestos a prueba.

En el siguiente nos enfocaremos solo a la parte cualitativa de cada Programa, la informacion
referente a todo el trabajo tanto cualitativo como cuantitativo se encuentra en el reporte para

CONACYT-Sedesol entregado en Agosto del 2011.
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Capitulo V. Desarrollo de la recoleccion de informacién y analisis de la
misma para proponer dimensiones clave de la percepcion de la calidad y

la satisfaccion

Dentro de este capitulo recopilamos toda la informacién para la evaluacion cualitativa, incluyendo los
estudios que se realizaron 2006-2007 para el Programa de Desarrollo Local “Microrregiones” y en
2006-2007 para el Programa Estancias y Guarderias Infantiles, asi como el anélisis de contenido que
realicé como propuesta para un mejor acercamiento a encontrar las dimensiones clave de la
percepcion de la calidad y la satisfaccion de los usuarios de los Programas Sociales puestos a

prueba.

5.1 El Programa de Estancias y Guarderias Infantiles Modalidad Apoyo a Madres Trabajadoras

y Padres Solos

5.1.1. Evaluacién en 2007 para el Programa Estancias Madres

Se realiz6é una evaluacién previa del IMSU - UIA en el afio 2007 y que se aplicé en 2008. La Dra.
Odette Lobato en colaboracién con MC. John Martinez Martinez, MC. Victor Miranda Soberanis, MC.
Humberto Rivera, y MC. Hugo Serrato realizaron esta investigacién previa del disefio de la
evaluacion para el Programa Modalidad Apoyo a Madres Trabajadoras y Padres Solos para probar la
metodologia IMSU, ya que desde ese tiempo la Secretaria de Desarrollo Social (Sedesol) estaba
interesada en que los resultados de la evaluacion con el IMSU tuvieran representatividad nacional.

(Lobato, et al, 2007a).

La poblacién potencial de esta investigacion previa fueron las madres y/o padres trabajadores cuyos
hijos estuvieran afiliados al Programa. Se realiz6 el disefio de la evaluacion que incluyo: la definicion
del usuario, la informacién base para el analisis, el modelo de evaluacion, el instrumento de medicién

y el disefio muestral
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Para la base cualitativa se revisaron las reglas de operacion del Programa, bases de datos
proporcionadas por Sedesol, 3 reuniones de trabajo con los funcionarios encargados del Programa,
se visitd a dos estancias y se entrevisto a cinco usuarios. Las estancias visitadas se encuentran en la
delegacién Cuajimalpa del Distrito Federal, dentro de la estancia se realizaron las entrevistas a
profundidad “cara a cara” con madres (padres o tutores) mediante una Guia de Entrevista elaborada

por el Mtro. Marco Delgado.

Con base a esta informacion cualitativa se propuso un modelo estadistico con base tedrica del
modelo ACSI pero modificado a una version Mexicana. En conclusion el disefio de la evaluacion del
IMSU sobre el Programa de Estancias y Guarderias Infantiles mostré avances respecto al modelo y
el instrumento de medicién el cual fue la base para las siguientes evaluaciones. Para mas

informacion sobre esta evaluacién, se puede consultar (Lobato, et al, 2007a)

Para retomar la evaluacion de 2006-2007 en 2008 se llevaron a cabo tres reuniones con los
funcionarios responsables del Programa en donde se revisé la informacion y avance obtenido en ese
estudio previo, y se discutié el modelo y el instrumento para la nueva evaluacion, la cual se describe

a continuacion.
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5.1.2. Estudio Cualitativo

Para hacerlo mas practico como mencionamos anteriormente, a este Programa lo llamaremos
“Estancias — Madres” en donde se utilicen figuras y/o cuadros pequenos. Para identificar las

dimensiones de este Programa se tomd como base las siguientes fuentes:

v" Reglas de Operacién del Programa Estancias y Guarderias Infantiles: Se describe la forma en
que opera el Programa en sus dos modalidades, las cuales constituyeron el marco teérico de
lo que era posible evaluar. (Sedesol, 2009). Aunque el levantamiento de informacién en
campo se realizé en 2010, el periodo para el cual se pedia una evaluacion a los entrevistados

cubria principalmente 2009.

v" Reuniones de trabajo con el equipo coordinador del Programa y el equipo de la Direccion
General de Evaluaciéon y Monitoreo de los Programas Sociales (DGEMPS). Como resultado
de estas reuniones se tuvo acceso a dos estudios previos sobre el programa, uno cualitativo.

-Lexia Investigacién Cualitativa., 2007-.y otro cuantitativo (Sin autor)

v' En esta nueva version se incluyeron los reactivos de la primera version de cuestionario que el
Mtro. Marco Delgado elabord para el Programa en 2007 (guia de entrevista en Anexo 7)

Estos estudios sirvieron para rectificar algunas lineas de investigacion a seguir.

v" Reporte de entrevistas cualitativas con los beneficiarios de las Estancias que llevan a sus
hijos. Se visitd a dos estancias en el Distrito Federal y se entrevistd a cuatro beneficiarias
colectivamente y a otras cuatro individualmente. Las estancias se localizaron en la delegacion

Alvaro Obregon.

v" Con respecto a las fuentes de informacioén, se realizdé un analisis de contenido con MaxQDA,
la intencién de proponer una manera de identificar las dimensiones clave del modelo (Figura

38). Por lo que lo que resta del apartado del estudio cualitativo hablaremos de esto.
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Figura 38. Informacién para Estudio Cualitativo en MaxQDA - Estancias Madres.
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En la Figura 38 en la parte superior dice “Documentos” (sombreada en azul parte superior) para
Estancias Modalidad - Madres identificamos las dimensiones que se encuentran en el “Sistema de

Codigos” (Sombreada en azul parte inferior).

Debajo de lo sombreado en azul, vienen los nombres de las dimensiones en rojo. Siendo las

dimensiones identificadas:

Atencién al nifio con 37 puntos en los documentos
Condiciones basicas con 13 puntos en los documentos
Conveniencia con 20 puntos en los documentos

Condiciones de Acceso con 10 puntos en los documentos

Me refiero a numero de puntos a las veces que se menciona algo relacionado con esta dimension

dentro de los documentos que se analizaron, en este caso por ejemplo para la Atencién al Nifio que
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tuvo 37 puntos, quiere decir que 37 veces esta dimension fue relevante dentro de 8 documentos que

se analizaron.

En la Figura 39, se muestra el desglose de las dimensiones con las posibles sub-dimensiones
evaluadas para integrar el instrumento. Se observa que la dimensién de Atencién al Nino puede ser
una de las mas importantes en la evaluacién del modelo, lo cual debera de demostrarse. Asimismo
se observa que el Trato al Nifio (sub-dimensién) con 11 puntos, asi como la Conveniencia con 10

puntos, seguido de las Condiciones de acceso con 9 puntos.

Figura. 39: Desglose de Dimensiones - Estancias Madres

—]-+{Zg ATENCION AL NIFIO I
(550 capacitacion & el personal de la estanca 7

#(5=g desarrollo del nifio g

#(5=g trato al nifio 11

#(5=g comida 4
—|-={z=g CONDICIOMES BASICAS 2
+(:=g Informacion a la madre sobre &l nifio 3

+(:=g infragstructura v equipamiento de |z estancia 4

#(:=g sequridad 4
—|-={=" CONVEMIEMCIA 10
—|-#(=" Adecuacion de |as reglas de la guarderia 1
#+(:=] extender |as edades v horarios 1

#+(:=] ampliar el horario de servidio 1

#+(:=] ampliaran la edad de estancia 1

(5= Costo Global { en efectivo v especie) 4

(5" Horario de la estanda Z
—|-=(:=g CONDICIOMES DE ACCESD 9
+(:=g suficiencia de informacion en derechos v obligaciones 4

#(:=g fiempo que se invierte para obtener [a informacion Z

+(i=g facilidad del proceso al ingreso &l programa 4

En la Figura 40, se muestra el “visualizador de la matriz de cédigos” el cual sirvid para encontrar
palabras o frases sobre cierta dimension en particular; por ejemplo, el documento que contiene mas
informacién sobre la dimensién “Atencion al Nifio” fue el estudio de Lexia y asi sucesivamente para
tenerlas identificadas. Entre mas grandes sean los circulos o cuadros quiere decir que en ese

documento se encontré mas informacion sobre la dimension
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Los circulos o cuadros de colores de diferentes tamafios significan las relaciones entre unas y otras

dimensiones, entre mas grande sea el circulo, mas relacion existe. Los circulos o cuadros rojos son

los mas grandes, después los color fiusha y morado claro. . Después siguen los circulos

oscuro claro, azules y pequefios puntos. Los puntos de diferentes tamafos significan que dentro de

un mismo documento 6 parrafo del documento se encontraron varias dimensiones o pudieran estar

explicando lo mismo.

Figura 40. Visualizador de la matriz de cédigos - Estancias Madres

Aloemanoeer TS -~ TR - W T o)) )
NHEE 100 EDE 2% 020 F.1
Code System | Modelo Mamas = Relacion DIF ' Imagen Sedesol | Sugerencias Progra... | Relacion con Program... | Valoracion del Programa... | Estudio Lexia: Cuidado ... | estancias infantiles - report... |
#-(=4 Mejoras al Programa Estandas Infantile... . . - . [y .
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Para entender la siguiente parte: La dimensién que vamos a analizar se encuentra horizontal de color
gris en el cuadro y las dimensiones con las que comparamos a una dimensién en especifico estan

verticalmente.

Relacionar una misma dimension, puede ocasionar que se vean muchos circulos o ninguno, en esta
parte lo que se puede identificar es que una subdimensién podria estas compuesta de 2 o mas
subdimensiones dando oportunidad a otra subdimension dentro del modelo o simplemente es una

dimension muy importante. La pregunta es ¢porque una dimension se relacién con algun otra?

137



Muchos pensarian que no deberia, porque quiere decir que tal vez esa dimension esta de sobra 6
significa lo mismo. La intencion es tratar de explicar lo mejor posible lo que pudiera afectar la
satisfaccion de los usuarios y si una dimension ya incluye alguna otra se puede dar oportunidad a

otras posibles dimensiones y existe menos error.

En las figuras siguientes se presentan las dimensiones identificadas con este software para evaluar

la satisfaccion de los usuarios:

v' Atencién al Nifo: Incluye Capacitacion del personal, Desarrollo del nifio y Trato al nifio. La
subdimensién Trato al Nifio se relacion en circulo fiusha con la Seguridad (subdimensién
Condiciones Basicas). Mi opinion es que la seguridad deberia de encontrarse dentro de la

subdimensién Atencién al Nifio y no dentro de Condiciones Basicas. (Figura 41)

Figura 41. Sistema de Cédigos — Estancias Madres - Dimensién Atencién al Niiho

A Code Relafions Browser o T T ———
NHEODODO2=$2 a2 0 =1
Code System | ATENCION AL NINO | capacitacion a el personal de la estancia | desarrollo del nifio | trato al nifie | comida |
+-(Za Mejoras al Programa Estandias Infantiles { modalidad madres) - -
=54 ATENCION AL NINO
(=3 capadtadon a el personal de la estanda + L]
(=4 desarrollo del nifio
(= ftrato al nifio . L]
(=2 comida
=-(Za CONDICIOMNES BASICAS
(=g Informacion a la madre sobre el nifio
(=g infraestructura y equipamiento de |z estanda
(=g seguridad . L ]
=-G=' CONVENIENCIA
F1-(= Adecuadon de las reglas de la guarderia
(=] extender las edades y horarios
(=] ampliar el horario de servicio
(=] ampliaran la edad de estanda
(= Costo Global { en efectivo y espede)
(=! Horario de la estanda
=-(Za CONDICIONES DE ACCESO
(=g sufidenda de informadion en derechos y obligadones
(=g tiempo que se invierte para obtener la informacion
(=a facilidad del proceso &l ingreso al programa

v' Condiciones Basicas: Incluye las subdimensiones Informacion a la Madre, Infraestructura y
Seguridad. En la Figura 42 se puede observar que el Trato al Nifio, que se encuentra en la
dimensién de Atencion al Nifio se relaciona con la Seguridad (subdimensiéon de Condiciones

Basicas), de nuevo.
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El Trato al Nifio es, por supuesto, una condiciéon de Seguridad que la madre exige. Aunque
puede ser que el contexto este mal interpretado, Seguridad en este caso quiere decir,
situaciones peligrosas en las que el nifio puede resultar lastimado, por ejemplo porque las

sillas estan filosas 6 porque puede ingerir algo que le cause dafo.

Figura 42 Sistema de Cédigos — Estancias Madres - Dimensién Condiciones Basicas

CEEEFEEEE IR
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(=) RECOMENDACION DE BOCA A BOCA
(=] Se detectan falas enla
(= Esnsuficents &l personal en
(=] Pero se sefislan problemas de
(Za creacion de mas estandas
=l-(Z3 ATENCION AL NINOQ
(Z) capacitacion a &l personal de |s estanda
(=4 desarrollo del nifio .
& Trato 4l nifio i &
= comida
=-(Za CONDICIONES BASICAS
=& Informacion a la madre sobre el nifio
(Ga infraestructura y equipamiento de | estandia
(Ga sequridad
=-(=) CONVENIENCIA
2 (5 Adecuacion de las reglas de |a guarderia
(2] extender las edades y horarios
(= ampliar el horario de servica
(©] ampliaran Iz edad de estandia
(= Costo Giobal { en efectivo y especie)
= Horario de la estanda
=& CONDICIONES DE ACCESO
=& sufidenda de informacion en derechos y obligaciones
(Ea tiempo que se invierte para obtener |a informadon
(a fadlidad del proceso al ingreso al programa

v' Conveniencia: Incluye Adecuacion a las Reglas, Costo Global Efectivo y en Especie y Horario
de la Estancia. En la Figura 43 una subdimension que pudo haber integrado la dimensién

Conveniencia pudo ser “Ayuda y Crecimiento Profesional y Personal a la Madre 6 Padre”
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Figura 43. Sistema de cédigos — Estancias Madres - Dimension Conveniencia
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(Ea Informadon @ la madre sobre el nifio
(Ea infraestructura y equipamiento de la estanda
(Ea seguridad
= CONVENIENCIA
== Adecuacion de las reglas de la guarderia
(=) extender las edades y horarios
(=) ampliar &l horario de servido
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(& Horario de | estancia
=I(Z3 CONDICIONES DE ACCESO
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(Z3 tiempo que se invierte para obtener la informacion
(=3 faciidad del proceso al ingreso al programa

v' Condiciones de Acceso: Incluyen la Suficiencia de Informacion, Tiempo que se Invierte y

Facilidad del Proceso. Esta dimensién fue la mas baja en cuanto a puntos en el analisis

de contenido con MaxQDA. (Figura 44)

Al ser una condicidén general para el Modelo, para que una persona pueda entrar a un

Programa Social, él o ella deben ir directamente a solicitarlo. La Facilidad del Proceso de

Ingreso va muy de la mano con tener la Informacién necesaria por ejemplo CURP o IFE,

que algunos de hecho no lo tienen 6 no conocen sus derechos y obligaciones.

Yo

propondria “La Publicidad al Programa” como un punto importante para el conocimiento

de un Programa. O tal vez la suficiencia de informacién no es buena y la facilidad se

vuelve complicada por falta de entendimiento
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5.1.3.

Figura 44. Sistema de Cédigos- Estancias Madres - Dimensién Condiciones de

Acceso
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Modelo e Instrumento de Mediciéon Estancias Madres (Levantamiento Nacional)

El modelo se presenta en la figura 45. La descripcién de las dimensiones que se tomaron en cuenta

para la elaboracion del instrumento de medicidn (cuestionario) se presenta a continuacion.

Condiciones de Acceso:

Esta dimension es una condicion general de los modelos IMSU.

Dado que se trata de un programa en el que los ciudadanos deben pedir directamente, se

requiere conocer si los usuarios estan satisfechos con las condiciones de acceso, tales

como: Facilidad de los procedimientos de ingreso, tiempo invertido para obtener la

informacion (a veces se pide informacion como CURP, IFE, entre otras cosas, que en

ocasiones no es sencillo tener disponible oportunamente, asi como la Suficiencia de

Informacion en cuanto a sus derechos y obligaciones.
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Conveniencia: Para las mamas que llevan a sus hijos a la guarderia, el costo y el horario es
muy importante. Tal como se menciona en el diagnostico de Sedesol de este programa, el
costo de las guarderias puede ser un detonante para que no los puedan llevar y a la vez no
puedan trabajar. Otro punto importante para esta dimension es la adecuacién de las reglas de
la guarderia (la edad de ingreso es una regla con muchas quejas por parte de las

beneficiarias)

Condiciones basicas: La seguridad es indispensable para una guarderia, asi como la
infraestructura para que el nino no se lastime; por ejemplo, que no haya cosas filosas a la
mano o productos que el nifio se pueda meter a la boca. Otro punto importante es el avance
diario o semanal que tiene el nifio, ya que en un par de horas las personas que cuidan a los
nifios tienen la funcién de educadoras y, por supuesto, es importante para una madre estar

enterada de que su hijo se porta bien y aprende.

Atencion al nifio: Desgraciadamente, el trato al nifio puede ser muy bueno o muy malo, y es
algo que las mamas no pueden controlar, por lo que se espera que el trato al nifio sea el
adecuado, para lo cual se requiere personal capacitado y paciente con los ninos. También es
importante trabajar en el desarrollo del nifio, con material didactico adecuado para su edad y

que la alimentacién sea nutritiva y suficiente
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Figura 45. Modelo de Evaluacion del IMSU - Estancias Madres
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Tabla 7. Descripcion del Instrumento de

(Levantamiento Nacional)

Medicion del Modelo IMSU - Estancias Madres

Dimensién Descripcion Variable manifiesta Pregunta
Recuerdo de la opinién general sobre la
manera en que funcionaria el programa | P2
antes de entrar en él
Recuerdo de la opinién general sobre la

Expectativas de los |ldeas sobre el programa | manera en que funcionaria el programa P3

usuarios previas al ingreso antes de entrar en él con mencion de las
dimensiones del modelo
Recuerdo de la opinién sobre las
dificultades que se encontraria al [P4
participar en el programa
Facilidad del procedimiento de ingreso P5

Condiciones de Op!n_lon sobre las Tlempo que se invierte en obtener la P6

actividades que son parte |informacion

acceso ; — - —

del ingreso al programa Suficiencia de informacién sobre derechos p7
y obligaciones con el programa
L Conveniencia del horario P8
Opinién sobre la — -
L, Opinién sobre el costo global (en efectivo
L adecuacion de los ; P9
Conveniencia e . y en especie)
requisitos que le impone c encia_del I o d I
la estancia onveniencia del reglamento de la |,
estancia
Opinion sobre la seguridad P11
Opinién sobre los | Opiniébn sobre la infraestructura y el P12
Condiciones basicas | servicios minimos | equipamiento
ofrecidos Opinién sobre la informacién que recibe P13
acerca de su hijo
Opinion sobre la comida P14
Opinién sobre la atencion | Tranquilidad en relacion al trato que
. o A ) " P15
Atencién al nifio y el trato que se brinda al | recibe el nifio
nifio Percepcion de que las actividades de la P16
estancia apoyan el desarrollo del nifo
Percepcion general del funcionamiento
del programa en el tiempo que ha |P17
participado en el programa
L. Percepcion general del funcionamiento
. - Evaluacion general de la .
Calidad percibida : del programa con mencién de las |P18
calidad del programa ) .
dimensiones del modelo
Percepcion de las dificultades
encontradas durante la participacion en el | P19
programa.
Satisfaccion general con el programa P20
Evaluacion de la Comparacion de la experiencia en el P21
. - : g programa con la expectativa inicial

Satisfaccion satisfaccion con el =

Comparacién del programa con el
programa . i

programa ideal (el mejor programa [P22

imaginado por el usuario)

Quejas Comportamiento de queja | Presentacion de quejas P24

144



y opinibn sobre el
tratamiento dado a sus
quejas, en caso de

Facilidad para presentar la queja

P24a

haberlas presentado Atenciéon dada a su queja P24b
Expectativas  sobre el Confianza en el funcionamiento futuro del P25
programa y disposicion a E;Z?t':c;naal rograma con base en
Confianza realizar conductas que obliqaciones prog P26
expresan confianza en el R g dacic 3 —
programa ecomendacion (disposicion a | py7
recomendar)

5.1.4. Caracterizacion

En promedio, la duracidon de cada entrevista fue de 13.7 minutos y el numero promedio de intentos

para realizar la entrevista fue de 1.14. Cabe sefalar que el 90.4% de las entrevistas se hicieron en el

primer intento de entrevista.

La distribuciéon por sexo fue de 11.9% hombres y 88.1% mujeres. Con base a tablas de frecuencias,

se establece que 21.5% de los entrevistados tiene a lo mas 23 afos de edad, casi la mitad a lo mas

28 anos y tres de cada cuatro tienen a lo mas 33 anos. La edad minima registrada fue de 16 afios (1

caso), la maxima de 69 afios (1 caso) y la edad promedio fue de 29.46 afios con una desviacion

estandarde 7.4

Con base en la piramide demogréfica (Figura 46), se puede apreciar que se tiene una proporcion

mucho mayor de mujeres que de hombres. De hecho por cada hombre se tienen 7.5 mujeres. En

este sentido, se puede sefialar que hay una muy fuerte asimetria en términos estadisticos, en cuanto

al sexo-genero de los usuarios
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Figura 46 . Piramide de Poblacion— Estancias Madres
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En cuanto a la ubicacion, del total de entrevistados el 25.60% se encuentra en el Distrito
Federal y en el Estado de México. Es de llamar la atencién como las entidades de Chihuahua,
Querétaro, Yucatan, Campeche, Durango, Morelos acumulan conjuntamente apenas un

4.9%. (Figura 47)

Figura 47. Porcentaje de entrevistados por Entidad Federativa - Estancias Madres
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De acuerdo a lo captado, 22.30% de los entrevistados afirmé tener a lo mas un nivel educativo de
secundaria completa, el 17% cuenta con nivel educativo de media superior completa y solo el 2.3%
declaro tener licenciatura completa. De manera desagregada, se muestran los niveles en la siguiente

grafica. (Figura 48)

Figura 48. Nivel de Escolaridad - Estancias Madres

Secundaria completa

Mas que licenciatura. — —22. 0% — Media superior completa.
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3120%
9.60%
5] -
L >4 08,90% Carrera técnica
Primaria incompleta T~ .
: incompleta.
Secundariaincompleta —__ ___— Carrera técnica completa.

Primaria completa

Se pregunto a los entrevistados si sabian leer y escribir, obteniéndose 99.1% respuesta afirmativas y
el resto de respuestas negativas. Desde la perspectiva de las entidades federativas, los menores
porcentajes de personas que afirmaron que si sabian leer y escribir se encontraron en los estados de
San Luis Potosi (94.7%), Chiapas, Guerrero y Nayarit (estos tres ultimos con 96.60%, 96.40%, y
96.30% respectivamente. Es de llamar la atencion que en Coahuila un 3.30% no contestd la

pregunta. (Figura 49)
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Figura 49. Se les pregunto si sabian leer o escribir - Estancias Madres
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Se observa que cerca de 3.7% de los hogares de los usuarios es habitado por solo dos personas, el
59.1% es habitado por 4 personas a lo mas, en tanto que 91.1% cuenta con 6 personas a lo mucho.
En promedio hay 4.46 personas por hogar, con una desviacion estandar de 1.484. Tamaulipas tiene
el maximo promedio de habitantes por hogar, con 5.2, con una desviacion estandar de 1.105,
mientras que Morelos tiene el promedio mas bajo con 3.71 personas y Aguascalientes una menor
desviacion estandar con 0.943. Por entidad hay diferencias estadisticamente significativas, del
numero de personas por hogar beneficiado por este programa, con una significancia de 5%. (Figura

50)
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Figura 50. Numero de personas viviendo en el hogar - Estancias Madres
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En cuanto al numero de hijos, se observa que 79.4% a lo mucho tiene 2 hijos, de los cuales el 43.6%
afirma tener solo 1 hijo. El promedio de toda la muestra es 1.84 hijos con una desviacion estandar de
0.933 por hijos. La entidad con el maximo promedio es Chihuahua con 2.40 y la del promedio minimo
es Tamaulipas con 1.55. La maxima desviacion estandar se tiene en Campeche con 1.302 y la
minima en Tamaulipas con 0.686. Por entidad no hay diferencias estadisticamente significativas del

numero de hijos por hogar con una significancia de 5%. (Figura 51)

Figura 51 Namero de Hijos por Usuario Entrevistado - Estancias Madres
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Se pregunté a los usuarios de las estancias, por la cantidad de hijos que tenian inscritos en el
Programa. En este tema destaca que 99.6% tiene a lo mucho 2 hijos inscritos, de donde 88.8% de
las beneficiarias tiene inscrito solo 1 hijo. También se les preguntd desde cuando se tiene hijos en el

Programa y se obtuvo que 40% no llega al afo, 35.7% un afio y el resto mas de 2 afios. (Figura 52)

Figura 52. Namero de Hijos Inscritos en la esta Estancia - Estancias Madres

1
1 H8.80%

2 10.70%

3 0.40%

En cuanto al numero de focos en los hogares de los usuarios, se tiene que 26.2% tiene a lo mas
cuatro focos, 60% tiene a lo mas 6 focos y poco mas de 8 de cada 10 tiene a lo mas 8 focos. El
promedio de toda la muestra es 6.42 focos por hogar, con una desviacion estandar de 3.091. La
entidad con el maximo promedio es Tamaulipas, con una media de 8.70 focos y la del promedio
minimo es Morelos, con una media de 3.14 focos. La maxima desviacion estandar se tiene en
Hidalgo con 4.071 y la minima en Morelos con 0.69. Por entidad hay diferencias estadisticamente
significativas del numero de focos por hogar de las beneficiarias-usuarias de este programa, con una

significancia de 5%. (Figura 53)
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Figura 53. Numero de Focos en las Casas evaluadas - Estancias Madres
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El 32.6% de los entrevistados externd su deseo de dar alguna recomendacion a los responsables del
Programa de estancias y guarderias infantiles. De esa proporcion, se enfatizé en modificar el horario
de la Estancia (17.5%), poner atencion en la Infraestructura y Equipamiento (16.40%) y adecuar el
Costo Global de la misma (9.2%), ademas de otras muy diversas razones que se muestran en la

grafica siguiente. (Figura 54)

Figura 54. Recomendacioén al Programa por las Beneficiarias - Estancias Madres
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e — o (o]
Trato al nifico | 2 90%
Aceptacion de nifios de mayor ecad fSs=== 2 90%
Adecuacion de las reglas de la estancia &= 2 30%
visitade meédicos especializados = 2%
dar mas apoyo economico e 2%
Informacion de la estancia a la madre sobre el nific == 1.70%
area de recreacidon == 1. .70%
Recomendacién no clara == 1.10%
aceptar nifios menores de 1 afo &= (0.90%
Otra = 0.60%
mejores maestros = 0.60%
gererar mas programas de apoyo = 0.60%
= 0.60%
clases de natacién  ® 0.30%
establecer ropa reglamentaria en la estancia ® 0.30%
becas ® 0.30%
) = 0.30%
apertura en el periodo vacacional ® 0.30%
ayuda de transporte para traslade B 0.30%
bajar los costos @ 0.30%
que el subsidio llegue atiempo ® 0.30%
otorgar seguro medico a los nifios  _® 0.30%
comités de padres de familia ® 0.30%
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El 2.3% de los usuarios de las estancias han presentado alguna queja. De ese porcentaje, 42.3%
considera que presentar la queja fue muy facil y 7.7% que fue muy dificil. EI 26.9% consideré que la
atencion a su queja estuvo muy bien, mientras que en el extremo opuesto 11.5% considera que

estuvo muy mal. (Figura 55)

Figura 55. Presentar una Queja - Estancias Madres
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5.2. El Programa de Estancias y Guarderias Infantiles Modalidad de Impulso a los Servicios

de Cuidado y Atencién Infantil de Nueva Creacion

5.2.1. Estudio Cualitativo

Para identificar las dimensiones del Programa Estancias y Guarderias Infantiles, desde este
momento le llamaremos “Estancias - Responsables de las Estancias” en donde se mencionen figuras

0 cuadros pequefos, se recurrio a las siguientes fuentes:

v Reglas de operacién del programa. Las Reglas de operacién constituyeron el marco de lo que
era posible evaluar. Las dimensiones seleccionadas y sus variables correspondieron a
actividades contempladas en las Reglas o actividades que se desprendian l6gicamente de
ellas aunque no aparecieran en el documento. (Sedesol, 2009. Aunque el levantamiento de
informacioén en campo se realizé en 2010, el periodo para el cual se pedia una evaluacion a

los entrevistados cubria principalmente 2009)
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v Reuniones de trabajo con el equipo coordinador del programa y el equipo de la Direccion
General de Evaluaciéon y Monitoreo de los Programas Sociales (DGEMPS). Como resultado
de estas reuniones, se tuvo acceso a dos estudios previos sobre el programa, uno cualitativo
(Lexia Investigaciéon Cualitativa, 2007) y otro cuantitativo (Sin autor). Este ultimo incluyé en su
instrumento de recoleccién de informacidén los reactivos de una primera version de
cuestionario, que el equipo IMSU elaboré por parte del Mtro. Marco Delgado para el
Programa Estancias Infantiles en 2007. Estos estudios sirvieron para rectificar algunas lineas
de investigacion a seguir, en especial el estudio cualitativo, pues el cuantitativo se enfoco en

la percepcion de las madres trabajadoras y padres solos.

v" Reporte entrevistas cualitativas con los usuarios. Se visitaron dos estancias del Distrito
Federal y se realizaron dos entrevistas con la duefa y responsable de la estancia infantil, asi
como una entrevista informal con las asistentes (cuidadoras). Las estancias estaban ubicadas
en la delegacién Alvaro Obregén. Las entrevistas se realizaron conforme a la Guia de

Entrevista, la cual se presenta en el Anexo 8

Para las fuentes de informacion disponible, se prepard un analisis de contenido con MaxQDA, el cual

permitié proponer y reforzar las dimensiones reales de esta evaluacion.

En el siguiente punto se desglosa el estudio cualitativo con el software, el vocabulario se explica en

el estudio cualitativo Estancias — Madres. (Figura 56)
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Figura 56. Informacién del Estudio Cualitativo en MaxQDA - Estancias

Responsables de las Estancias
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En la Figura 57 se presenta el desglose de las dimensiones identificadas (sombreadas en rojo),

como parte de la evaluacion para integrar el instrumento. Los documentos analizados fueron el

Estudio Lexia y el reporte de Trabajo de Campo.

Figura. 57: Desglose de Dimensiones - Estancias Responsables de las Estancias
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En la Figura 57, se identificaron dimensiones propuestas al modelo:

Capacitacioén, con 12 puntos en los documentos
Oportunidad de Apoyar a otros, con 17 puntos en los documentos
Apoyos econdmicos, con 15 puntos en los documentos

Condiciones de acceso, con 10 puntos en los documentos

De acuerdo a puntos la Dimension Oportunidad de Apoyar a Otros con 17 puntos, es bastante
importante, asi como los Apoyos Econdmicos en General, con 15 puntos, seguido de la Capacitacion
con 12 puntos, y las Condiciones de Acceso con 10 puntos aunque esta dimension se reporta como

la mas baja, se requiere investigar si esto se debe a que los usuarios no conocen bien el tramite.

En la Figura 58 se presenta el “Visualizador de la Matriz de Cédigos”, en donde se identifica en que
documento, las responsables de las estancias mencionaron mas las dimensiones, y en qué
documento encontrarlas. Las Condiciones de Acceso fue una dimension muy poco mencionada y es
por eso que sus puntos en el andlisis fueron menores. Esta ocasion utilizamos cuadros en vez de
circulos, pero los colores y tamafios son los mismos.

Figura 58. Visualizador de la Matriz de Cédigos - Estancias Responsables de las
Estancias
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155



Las dimensiones identificadas, para evaluar la satisfaccion de los usuarios, son las siguientes:

v' Capacitacién: Incluye capacitacion impartida por el DIF sobre la Atenciéon al Nifo,
Capacitacion del DIF sobre la Alimentacion del Nifio y Capacitacion impartida por Sedesol
sobre las Reglas de Operacion. En este caso se relaciona con la dimensién Apoyos
Econdmicos. Varias de las responsables de la estancia asocian que los apoyos econdmicos
no son suficientes y que a veces la capacitacién no tiene suficiente valor, porque existe
mucha rotacion de personal en la estancia, debido a los bajos sueldos percibidos. (Figura
59). Esta pudiera ser una razon de la relacién entre ellas.

Figura 59. Sistema de Cédigos — Estancias Responsables de las Estancias -
Dimension Capacitaciéon

']
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(& Capaaion [ | .

v" Oportunidad de Apoyar a Otros: Incluye Desarrollo de los Nifios y Apoyo a la Comunidad.
En la Figura 60 se observa que la Oportunidad de Apoyar a Otros se relaciona de nuevo
con la dimensién Apoyos Econdmicos. Basicamente el poder econdmico es muy
importante en cualquier nivel social, y sin el apoyo econédmico de Sedesol no se puede

apoyar los otros aunque esto sea una ilusion o suefo de quien quiera poner la Estancia.
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Figura 60. Sistema de Cédigos - Estancias Responsables de las Estancias —
Dimensiéon Oportunidad de Apoyar a Otros
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v" Apoyos Econodmicos: Incluyen las subdimensiones Suficiencia de Monto, y Oportunidad de
Entrega de los Apoyos Mensuales. En la Figura 61 se observa que se relaciona con la
Oportunidad de Apoyar a Otros y Capacitacion.

Figura 61. Sistema de Codigos — Estancias Responsables de las Estancias -
Dimension Apoyos Econémicos
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v" Condiciones de Acceso: Incluye la Facilidad del Procedimiento de Incorporacién, Facilidad de
cumplir con los requisitos, y la suficiencia de informacién, En la Figura 62 se observa que el

disefio de esta dimensidn no se relacion con ninguna otra dimension.
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Figura 62. Sistema de Cédigos - Estancias Responsables de las Estancias
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5.2.2. Modelo e Instrumento de Medicion Estancias Responsables de las Estancias

(Levantamiento Nacional)

El modelo se presenta en la Figura 63. La descripcion de las dimensiones que se tomaron en cuenta

para la elaboracion del instrumento de medicidon (cuestionario) se presenta a continuacion.

e Condiciones de Acceso: Esta dimension es una condicion general de los modelos IMSU:
incluye la facilidad de la incorporacién a la red de estancias infantiles, la facilidad de cumplir
los requisitos sobre la instalacion o incorporarse y la suficiencia de informacion en derecho y
obligaciones. Esta dimension habla de la manera en que opera el programa segun las reglas

de operacion.

e Apoyos Econdmicos: Se consideré6 como un impulsor de la satisfaccion a la oportunidad, la
recepciéon oportuna de ese dinero por parte de las estancias, es importante para el
funcionamiento y la supervivencia de las estancias, sobre todo cuando se trata de estancias
que no existian antes del programa, sino que se formaron a raiz de él. Por otra parte, las
responsables de estancia que participaron en las entrevistas cualitativas mencionaron la

importancia de esta actividad para ellas.
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e Capacitacion: Se incluye en Apoyo la Capacitacion a las responsables de estancia y a su
personal. Las entrevistas cualitativas arrojaron que esto era importante para las responsables

entrevistadas

e La Oportunidad de Aportar a Otros: Actividad o servicio que no se especifica en las Reglas de
Operacion. Las responsables entrevistadas reportaron cualitativamente valorar mucho la

posibilidad de aportar a su comunidad y percibirla como algo que les otorgaba el programa
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Figura 63. Modelo de Evaluacion de IMSU - Estancias Responsables de las Estancias
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Tabla 8. Descripcion del Instrumento de Medicion del Modelo IMSU — Estancias Responsables

de las Estancias

Dimension

Descripcién

Variable manifiesta

Pregunta

Expectativas de los
usuarios

Ideas sobre el programa
previas al ingreso

Recuerdo de la opinién
general sobre la manera
en que funcionaria el
programa antes de
entrar en él

P2

Recuerdo de la opinién
general sobre la manera
en que funcionaria el
programa antes de
entrar en él con
mencion de las
dimensiones del modelo

P3

Recuerdo de la opinién
sobre las dificultades
que se encontraria al
participar en el
programa

P4

Condiciones de
acceso

Opinién sobre las
actividades que son
parte de la incorporacion
al programa

Facilidad del
procedimiento de
incorporacion

P5

Facilidad para cumplir
con los requisitos sobre
las instalaciones para
participar en el
programa

P6

Suficiencia de
informacion sobre
derechos y obligaciones

P7

Apoyos econdmicos

Opinién sobre la
suficiencia de los
recursos recibidos vy
sobre la oportunidad de
Su entrega

Suficiencia del monto
del apoyo para
adecuacioén y
equipamiento

P8

Oportunidad de la
entrega de los apoyos
mensuales

P9

Capacitacion y

acciones
extraordinarias

Opinion sobre
capacitacion recibida

Opiniéon sobre la utilidad
de la capacitacion
impartida por el DIF
sobre la atencion y trato
al nifio

P10

Opinién sobre la utilidad
de la capacitacion
impartida por el DIF
sobre la alimentacion y
las rutinas para el nifio

P11

Opinién sobre la utilidad
de la capacitacion
impartida por Sedesol
acerca de las Reglas de

P12
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Dimension Descripcién Variable manifiesta Pregunta
Operacion y de
administracion

Opinién sobre la Opinién. sobre la
posibilidad de dar un glpor(’;ueglsrarg”ode daeposllc?sr P13

Oportunidad de | servicio a su comunidad nifios

aportar a otros a partir de la —

participacién en el Oplnlon. sobre la
programa oportunld_ad de apoyara | P14
la comunidad
Percepcion general del
funcionamiento del
programa en el tiempo P15
que ha estado
incorporada en el
programa
Evaluacién general de la Percepcion general del
Calidad percibida . funcionamiento del
calidad del programa g
programa con mencién | P16
de las dimensiones del
modelo
Percepcion de las
dificultades encontradas P17
durante la participacion
en el programa.
Satisfaccion general con P18
el programa
Comparacion de la
experiencia en el P19
Evaluacion de la | programa con la
Satisfaccion satisfaccion con el | expectativa inicial
programa Comparacion del
programa con el
programa ideal (el mejor | P20
programa imaginado por
el usuario-usuario)
Comportamiento de | Presentacion de quejas | P22
queja y opinidn sobre el | Facilidad para presentar P22a
Quejas tratamiento dado a sus | la queja
quejas, en caso de | Atencion dada a su P22b
haberlas presentado queja
Lealtad a la red con
Disposicion a realizar | base en las | P23
Confianza conductas que expresan | obligaciones
confianza en el | Recomendacion
programa (disposicion a | P24
recomendar)
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5.2.3. Caracterizacion

La duracion de cada entrevista fue de 24.9 minutos en promedio, en tanto que el nimero promedio
de intentos para lograr una entrevista fue de 7.77.

La distribuciéon de los entrevistados fue de 2.7% hombres y 97.3% mujeres. Con base a tablas de
frecuencias, se establece que cerca del 19% de los entrevistados tiene a lo mas 27 anos de edad.
Aproximadamente el 50% a lo mas 35 anos, y tres de cada cuatro tienen a lo mas 42 afos. La edad
minima registrada fue de 20 afios (3 casos), la maxima de 63 afos (1 caso) y la edad promedio fue
de 36.79 afos, con una desviacion estandar de 9.42.

Con base en la piramide demografica (Figura 64), se puede apreciar que existe una proporcién
mucho mayor de mujeres que de hombres. De hecho, por cada hombre se tienen 37.6 mujeres. En
este sentido, se puede senalar que existe una fuerte asimetria en términos estadisticos en cuanto al

sexo de los responsables.

Figura 64 . Piramide de Poblacion - Estancias Responsables de las Estancias
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Del total de entrevistados se tiene, en cuanto a su ubicacién, que una de cada cinco entrevistas de
responsables de estancias infantiles se ubican entre México y el Distrito Federal. Si se adiciona a las
dos anteriores la entidad federativa de Jalisco, se tiene que una de cada tres entrevistas se realizd
en alguna de esas tres entidades. Es de llamar la atencion como las entidades de Coahuila,
Guerrero, Quintana Roo, Tlaxcala, Chihuahua, Zacatecas y Tabasco acumulan conjuntamente
apenas un 10%. (Figura 65)

Figura 65. Porcentaje de entrevistados por Entidad Federativa - Estancias
Responsables de las Estancias
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Con base en los resultados de la encuesta, el 86.4% de las estancias tiene a lo mas un ano de
permanencia en el programa, mientras que 12.5% llevan dos afios exactamente. Esta distribucion no
es homogénea al interior de los estados.

Poco mas de la mitad contaba con carrera técnica completa; y 36.3% declard tener licenciatura
completa y a lo mas el 56.6% tiene carrera técnica completa. De manera desagregada, se presentan

los niveles de escolaridad en la Figura 66.
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Figura 66. Nivel de Escolaridad — Estancias Responsables de las Estancias
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Posteriormente, a aquellos entrevistados que declararon tener licenciatura completa, se les pregunté
a qué area de conocimiento pertenecia o ubicaba su disciplina, obteniéndose los siguientes

resultados. 55.9% refirié el area de educacion, 22% el area de administracion y 10.10% el area de

. Figura 67 Areas de Conocimiento y Carreras a las que pertenecen - Estancias Responsables
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En cuanto a los responsables entrevistados, se observa poco mas de 10% de sus hogares es
habitado por solo dos personas, 33.70% es habitado por cuatro personas a lo mas, mientras que casi
un 92.4% cuenta con seis personas por lo mucho. En promedio hay 4.0 personas por hogar, con una
desviacion estandar de 1.464. Sonora presenta el promedio de habitantes por hogar mas alto con
4.5, seguido por el Estado México con 4.47, mientras que Quintana Roo presenta el promedio mas
bajo con 1.329. Por otra parte, San Luis Potosi presenta la mayor desviacion estandar con 2.55,
mientras que Coahuila presenta la desviacion estandar mas baja con 0.632. Por entidad federativa,
no se observan diferencias estadisticamente significativas del nimero de personas por hogar

beneficiado por el programa, con una significancia de 5%. (Figura 68)

Figura 68 Numero de Personas Viviendo en el Hogar - Estancias Responsables de las
Estancias
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En cuanto al numero de hijos declarados, se observa que un 18.2% sefiala no tener hijos, 19%
afirma tener un hijo y 52.50% entre uno y dos hijos. El promedio de toda la muestra es 1.83 hijos por
hogar, con una desviacion estandar de 1.232. La entidad con el promedio mas alto es Baja California
con 3.0, mientras San Luis Potosi presenta el promedio mas bajo con 1.00. La desviacion estandar
maxima se observa en Baja California con 2.449, mientras que la minima en Baja California Sur con
0.557. Por entidad federativa existen diferencias estadisticamente significativas del nimero de hijos

por hogar, con una significancia de 5%. (Figura 69)
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Figura 69 Numero de Hijos por Entrevistado - Estancias Responsables de las Estancias

2 _ 33.50%

3 # 23.30%

1 — 19%

0 r 18.20%
4 3.70%

5 1.70%

6 0.60%

En cuanto al numero de focos en los hogares de los responsables, se observa que 7.9% tiene a lo
mas cuatro focos, poco mas de la mitad (56.2%) tienen a lo mas 8 focos y casi tres de cada cuatro
hogares tienen a lo mas 10 focos. El promedio de toda la muestra es 9.34 focos por hogar, con una
desviacion estandar de 5.329. Las entidades con el promedio mas alto son Chihuahua y Tabasco,
ambas con 12 focos por hogar, mientras que el promedio mas bajo lo tiene Guerrero, con 6.8 focos
por hogar. La mayor desviacion estandar se tiene en Tabasco con 8.679, mientras que la minima se
presenta en Guerrero con 1.789. Por entidad federativa, no hay diferencias estadisticamente
significativas del numero de focos por hogar de las responsables de este programa, con una

significancia de 5%. (Figura 70)
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Figura 70. Numero de Focos en las Casas - Estancias Responsables de las

Estancias
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Poco mas de nueve de cada diez entrevistados, externo su intencion de hacer alguna recomendacion

importante a los responsables de los apoyos del programa de estancias infantiles. De este universo,

se sugirid que el apoyo fuera suficiente para la adecuacion y el equipamiento (31.5%), que fuera

oportuna la entrega de los apoyos mensuales (25.80%) y recomendaciones diversas

(Figura 71)

(14.5%).

Figura 71. Recomendacién al Programa por las Beneficiarias - Estancias Responsables de las

Estancias
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El 10.9% de los responsables de las estancias han presentado alguna queja. De ese universo,
48.6% considera que presentar la queja fue muy facil, y 9.8 % que fue dificil (9.8%). 36.1% considera
que la atencion a su queja estuvo muy bien, mientras que en el extremo opuesto, 22.2% considera
que estuvo muy mal. Casi nueve de cada diez responsables de las estancias estan altamente
dispuestos a continuar cumpliendo con las obligaciones que se exigen en el programa para seguir en
él. Ocho de cada diez estan dispuestos a hablar bien del programa de estancias infantiles y uno de
cada cuatro esta seguro de seguir operando su estancia si el programa dejara de apoyar a los nifios

usuarios por el programa. (Figura 72)

Figura 72. Presentar una Queja - Estancias Responsables de las Estancias

Muy facil 48.50%

5 13.50%

9 13.50%

My difici

5.3. El Programa para el Desarrollo de Zonas Prioritarias Modalidad PDZP Piso Firme

Este Programa es una extensién de lo que fue el Programa de Desarrollo Local “Microrregiones”
posteriormente se fusiond y se convirtié en el Programa para el Desarrollo de Zonas Prioritarias en
sus siglas PDZP como comunmente se le llama, en la evaluacion actual describiremos el estudio

cualitativo de la Modalidad PDZP — Piso Firme

Para motivos practicos llamaremos al Programa “PDZP- Piso Firme” para figuras o cuadros

pequefos.
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5.3.1.

Estudio Cualitativo PDZP - Piso Firme

Para identificar las dimensiones se recurrio a las siguientes fuentes:

v Reglas de operacién del programa. Las dimensiones seleccionadas correspondieron a

actividades contempladas en las Reglas o a actividades que se desprendian légicamente de
ellas aunque no aparecieran en el documento. (Sedesol, 2009. Aunque el levantamiento de
informacion en campo se realizé en 2010, el periodo para el cual se pedia una evaluacion a

los entrevistados cubria principalmente 2009).

Reuniones de trabajo con el equipo coordinador del programa: Las conversaciones con los
responsables del programa ayudaron a identificar: las actividades cuyo desempefo era
incierto, aquellas en las que se habian hecho modificaciones de las que se requeria saber el
resultado, asi como otras de las que se suponia que los usuarios-usuarios tenian buena

opinion y se queria confirmar dicho supuesto.

Entrevistas cualitativas con los usuarios: Las entrevistas a profundidad realizadas con
usuarios de Morelos e Hidalgo, asi como en el Estado de México, arrojaron los aspectos de
este apoyo que pueden ser mas relevantes para los usuarios. Ademas arrojaron informacion
que caracteriza a estos usuarios y a su relacion con el Programa. Ademas de confirmar el
bajo nivel educativo que el tipo de destinatarios del programa hacia suponer, estas
entrevistas arrojaron que los usuarios del Programa tienen un contacto limitado con el
personal de Sedesol. Asi, las acciones relacionadas con la solicitud del apoyo y con la
respuesta del programa suelen canalizarse por los representantes de obras (funcionarios
municipales o estatales), los cuales son los encargados de las acciones de Piso Firme. Por

otra parte, en la recepcion del apoyo, es decir, en la instalacion del piso firme, los usuarios
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suelen tener contacto unicamente con el personal de la empresa constructora contratada para
tal efecto. También se encontré descontento con el trato y el servicio prestado por dicha

empresa.

v' Las entrevistas se realizaron conforme a la Guia de Entrevista elaborada por el equipo IMSU.

la cual se presenta en el Anexo 9

A las fuentes de informacion se les practicd un analisis de contenido con MaxQDA, el cual permitio
proponer dimensiones al modelo, solo como una propuesta, ya que este analisis no influyo en las
dimensiones finales. Pero si sirvid para corroborar si las dimensiones ocupadas fueron las

adecuadas o si se debieron analizar mas a fondo.

El vocabulario para la explicacién de la siguiente parte se encuentra en el Estudio Cualitativo del

Programa Estancias — Madres. (Figura 73)

Figura 73. Informacién del Estudio Cualitativo en MaxQDA — PDZP Piso Firme
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Las dimensiones del modelo propuesto son las siguientes:

Resultados, con 11 puntos en los documentos
Calidad del Trabajo de la Constructora, con 6 puntos en los documentos
Proceso de Instalacion, con 14 puntos en los documentos

Acceso al Apoyo, con 19 puntos en los documentos

Los documentos analizados fueron 4. La dimensién Acceso al Apoyo pudiera ser una de las mas
importantes en la evaluacion del modelo, Se observa que la informacién de Derechos y Obligaciones
es la subdimensién mas importante de esta dimensién. En segundo lugar de importancia, se
identifica al el Proceso de Instalacion, que puede ser también una dimension importante para los
usuarios, ya que, dentro del trabajo de campo, los usuarios comentaron que no tenian tiempo
suficiente para guardar sus cosas, que no tenian donde ponerlas y que el trato de la constructora no
era muy bueno, ya que los usuarios tenian que realizar actividades, que eran responsabilidad de la

constructora, tales como dar de comer a los albaiiles.

En la Figura 74 se presenta el desglose de las dimensiones, identificadas con las posibles
subdimensiones evaluadas, para integrar el instrumento. Cada dimension tiene 3 subdimensiones, la

idea fue identificar para los usuarios que era lo mas importante.
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Figura. 74: Desglose de Dimensiones - PDZP Piso Firme
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En la Figura 75 se presenta el “Visualizador de la Matriz de Cddigos” de los documentos en los que

se tiene mas informacion para cada dimension. Dentro del trabajo de campo “Entrevistas

exploratorias 29jul09 y el Reporte Visita de Campo Jorge y Odette” como mas circulos rojos fue en

donde mas se mencionaron las dimensiones, seguido del “piso_firme-reporte cualitativo”

Figura 75. Visualizador de la Matriz de Coédigos - PDZP Piso Firme
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Las dimensiones, identificadas para evaluar la satisfaccion de los usuarios, son las siguientes:

v" Resultados: Incluye las subdimensiones Piso Conforme a lo Ofrecido, Mejora de las
Condiciones de su Casa y Efecto en la Salud de la Familia. No existe relacién entre las

dimensiones y la dimensién Resultados. (Figura 76).

Figura 76. Sistema de Cédigos — Dimension Resultados - PDZP Piso Firme
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v Acceso al Apoyo: Incluye las subdimensiones Informacion de Derechos y Obligaciones,
Facilidad del Tramite y Trato de Quienes le Atendieron. En la Figura 77 no existe relacién entre

las dimensiones y la dimensién Acceso al Apoyo.

Figura 77. Sistema de Cédigos —Dimensiones Acceso al Apoyo - PDZP Piso Firme
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(] Fadidad de tramite
: -(Z] informacion derechos y obligaciones
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v/ Calidad del Trabajo de la Constructora: Incluye las subdimensiones Trabajo Completo por
Parte de la Constructora, Coincidencia de lo Aprobado con lo Instalado y la Calidad del
Piso. En la Figura 78 puede observarse que no se relaciona con alguna otra dimensién,
pero si aparece en las areas de mejora que la Constructora haga el “Trabajo Completo por
la Constructora”, por lo que corroboramos que si es muy importante para los usuarios esta
subdimension, aunque pudieran confundirse las dimensiones “Trabajo Completo por Parte
de la Constructora y la Coincidencia de lo Aprobado con lo Instalado”, opino que con una

de ellas hubiera sido suficiente para explicar esta parte.

Figura 78. Sistema de Cédigos —Dimensiones Calidad del Trabajo de la Constructora - PDZP
Piso Firme
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T

v" Proceso de Instalacién: Incluye las subdimensiones Trato de la Constructora y Anticipo de
aviso para poner el Piso. En la figura 79 se muestra que no se relaciona con alguna otra
dimensién, pero si se menciona en las areas de mejora que “La Anticipacion del aviso para
prepararse” cuando vayan a poner el piso y tengan que sacar sus cosas, si es importante y

preocupante para los usuarios, por lo que corrobora esta subdimension.
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Figura 79. Sistema de cédigos- Dimension Proceso de Instalacion - PDZP Piso Firme
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5.3.2. Modelo e Instrumento de Medicion: PDZP Piso Firme (Levantamiento Nacional)

El modelo se presenta en la Figura 80. La descripcion de las dimensiones finales se presenta a

continuacion:

e Acceso al Apoyo: Esta dimension es una condicién general de los modelos IMSU:
Informacion sobre Derechos y Obligaciones, Facilidad del Tramite de acuerdo a las Reglas de

Operacion.

e Proceso de Instalaciéon: Para los usuarios de piso firme, es muy importante la anticipacion del
aviso sobre la fecha de instalacién del piso, ya que los usuarios deben sacar sus muebles con
tiempo. Por otra parte, el Trato de la Constructora deja mucho que desear, ya que los

usuarios reportan despotismo y baja calidad en el trabajo

e Calidad del Trabajo de la Constructora: Después del trabajo de campo y de la identificacion

de las dimensiones, se considera que el andlisis de esta dimensioén es de los mas criticos, ya
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que se observan serias incongruencias desde la Calidad del Piso, de lo Instalado con lo

Aprobado hasta la Realizacion del Trabajo Completo por la Constructora.

Resultados: De acuerdo a diversos estudios, por parte de Sedesol y organismos similares,
que evaluan el impacto que tiene cambiar el piso de tierra por cemento en la salud, en la
autoestima, asi como en la facilidad de limpieza, entre otras cosas, se decidid incluir este

impacto en el modelo.
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Figura 80. Modelo Final de Evaluaciéon de IMSU — PDZP Piso Firme (Levantamiento Nacional)
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Tabla 9. Descripcion del Instrumento de Mediciéon del Modelo - IMSU PDZP Piso Firme
(Levantamiento Nacional)

Dimension Descripcion Variable manifiesta Pregunta
Recuerdo de la opinidon general sobre la
manera en que funcionaria el programa | P2
antes de entrar en él
Recuerdo de la opinidon general sobre la

Expectativas de | Ideas sobre el programa | manera en que funcionaria el programa P3

los usuarios previas al ingreso antes de entrar en él con mencion de las
dimensiones del modelo
Recuerdo de Ila opinibn sobre las
dificultades que se encontraria al | P4
participar en el programa
Opinién sobre la calidad de |la
informacién recibida acerca de los | P5

Opinién sobre los | derechos y obligaciones
Acceso al apoyo procedimientos para | Opinién sobre la facilidad para entregar P6
obtener el apoyo la informacion que le solicitaron
Opinién sobre el trato de quienes le
X - P7
atendieron en el procedimiento
Opinién sobre la anticipacion del aviso P10
Opinién  sobre  las | Para prepararse :

Proceso de | actividades realizadas | Opinion sobre el trato que le dieron las

instalacion para la instalacién del | personas que le instalaron el piso P11

piso
Opinién acerca de qué tan completo hizo P12
: o : el trabajo la constructora

Calidad del | Opinion sobre la calidad — —

; , Percepcion de que la superficie
trabajo de la |del trabajo de Ia . P15
entregada corresponde a la ofrecida

constructora constructora — - .

Opinién sobre la calidad del piso
P16
entregado
Opinién sobre el impacto del piso firme
en la mejora de las condiciones de su | P17
L casa
Opinion  sobre  las ["Oninisn sobre el impacto del piso firme P18
Resultados mejoras que el pisO | g |3 mejora de la salud de la familia
provoca en su hogar Opinién sobre el impacto del piso firme
en la facilidad para hacer la limpieza de | p19
la casa
Percepcion general del funcionamiento P23
. del apoyo
Calidad percibida Evaluacién general de la — : :
a P calidad del programa Percepcion general del funcionamiento
del apoyo con mencibn de las | P24

dimensiones del modelo
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Dimension Descripcion Variable manifiesta Pregunta
Percepcion de las dificultades
encontradas durante todo el proceso | P25
para obtener su apoyo
Satisfaccion general con el apoyo P26

Evaluacién de la — —
Satisfaccion satisfaccion con el | Comparacion de la experiencia con el | 5,
apoyo apoyo con_I’a expectativa inicial
Comparacion del apoyo con el apoyo P28
como le gustaria que fuera
Comportamiento de | Presentacion de quejas
gueja y opinién sobre el P30
Quejas tratamiento dado a sus e :
quejas, en caso de Famhc?d para presenta.r la queja P30a
haberlas presentado Atencion dada a su queja P30b
Recomendacion (disposicion a
recomendar)
Expectativas sobre el P31
programa y disposicion
Confianza a realizar conductas que "pisoosicion a solicitar a Sedesol otros
expresan confianza en apoyos para la vivienda
el programa P32

Algunas dimensiones se refieren a la relacion de los usuarios con personas y entidades diferentes a

la Sedesol. Esto se justifica porque ellos reciben del PDZP — Piso Firme el encargo de concretar

acciones, de las cuales el ultimo responsable es el Programa.

Por las caracteristicas sociales y educativas de los entrevistados, se decidié hacer varias

adaptaciones a la metodologia ordinaria del IMSU:

e Incluir varias preguntas que situaran a los usuarios en una tematica, antes de pedirles su

opinién sobre el asunto.

e Emplear una escalade 1a5, enlugarde 1a10.

e Cada punto de la escala estaria anclado con una descripcion y un auxiliar grafico (cinco caras

con diferentes expresiones, que van de alegre a enojado, reforzadas con colores).
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5.3.3. Caracterizacion

La distribucion por sexo de los entrevistados fue de 50.4% hombres y 49.6% mujeres. Con base a

tablas de frecuencias, se determina que cerca de 20% de los entrevistados tiene a lo mas 32 afos de

edad, poco mas de la mitad 45 afios y tres de cada cuatro tienen a lo mas 55 afios. La edad minima

registrada fue de 18 afios, la maxima de 90 afios, y la edad promedio fue de 46.16 afios, con una

desviacion estandar de 14.60.

Con base en la piramide demografica (Figura 81), se puede apreciar que se tiene, mas o menos, una

misma proporciéon de hombres y mujeres. De hecho, por cada 100 hombres se tienen 93 mujeres.

Para el caso de los hombres, se concentra casi el 50% de los casos entre las edades de 40 y 60

anos, mientras que para las mujeres cerca de 40% entre los 20 y los 40 afos. La poblacién

masculina es ligeramente mas envejecida.

Figura 81 . Piramide de Poblacion - PDZP Piso Firme
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En la Figura 85 se presenta la distribucion de entrevistados por entidad federativa Del total de

entrevistados, 16.6% se localizan en Guerrero, 16.0% en Chiapas, 10.7% en Veracruz, 6.4% en

Tabasco y 6.10% en Sinaloa. El resto se distribuye, de forma minoritaria, en el resto de las entidades.

(Figura 82)

Figura 82. Porcentaje de Entrevistados por Entidad Federativa — PDZP Piso Firme
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En lo que se refiere a escolaridad, casi un 80% de los entrevistados cuenta a lo mas con primaria

completa; 31.80% cuenta con primaria incompleta,

10.8% con secundaria completa; 1.9% con

educaciéon media superior completa y apenas 0.1% con licenciatura incompleta. De manera

desagregada, se muestran los niveles en la Figura 83.
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Figura 83. Nivel de Escolaridad - PDZP Piso Firme
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En la Figura 84 se presentan los resultados de numero de personas por hogar. De los hogares

beneficiados, se observa que un poco mas de 10% de los hogares es habitado por solo dos

personas, 21.70% es habitado por 4 personas a lo mas, en tanto que 13.40% cuenta con 6 personas

a lo mucho. En promedio hay 4.83 personas por hogar, con una desviacion estandar de 2.149.

Guanajuato presenta el promedio mas alto de habitantes por hogar con 8.6 y Michoacan presenta la

mayor desviacion estandar con 3.203. Tabasco presenta el promedio mas bajo con 4.16 habitantes

por hogar, mientras que Guanajuato presenta la desviacion estandar mas baja con 0.894. Por

entidad existen diferencias estadisticamente significativas del numero de personas por hogar

beneficiado por este programa.
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Figura 84 Numero de Personas viviendo en el Hogar - PDZP Piso Firme
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En cuanto al numero de hijos declarados (Figura 85), se observa 4.2% de los hogares sefiala no
tener hijos y cerca de 26% afirma tener maximo dos. El promedio de toda la muestra es 3.95 hijos
por hogar beneficiado, con una desviacion estandar de 2.431. La entidad que presenta el promedio
mas alto es Michoacan con 5.95, mientras que el promedio mas bajo se presenta Coahuila con 2.34.
La mayor desviacién estandar se observa en Guerrero con 2.917 y la minima en Coahuila con 0.873.
Por entidad existen diferencias estadisticamente significativas del numero de hijos por hogar

beneficiado por este programa.

Figura 85. Numero de Hijos por Entrevistado - PDZP Piso Firme

2 d 19.20%
3 ] d 18.30%
a | d 14.60%

5 | d 13.40%%6

6 | d s 40%

1 ] d 7.80%

7 ] d 5.30%

o | a a.20%

8 e 2 .20

a | d 2.209%

10 |d 1.090%

11 7“ 0.60%

12 _h‘ 0.60%

13 _l 0.10%

15 § o.10%

184



Del total de los entrevistados, 71.2% declard saber leer y escribir. Los que presentan mayor rezago

educativo son los usuarios de Oaxaca (58.8%), Michoacan (40.90%) y Yucatan (38.90%). Los que se

encuentran menos rezagados son los de Sinaloa y Guanajuato, ambos con 0.0% y los del Distrito

Federal con 5.30%. Es de llamar la atencion un porcentaje de 5.60% de no respuesta en Coahuila y

de 2.90% en Oaxaca. (Figura 86 y 87)

Figura. 86 y 87 ;Sabe Leer o Escribir? - PDZP Piso Firme
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Segun respuesta de los encuestados, Sedesol ha ofrecido apoyo adicional para mejoras de las
viviendas en 89.90% de los casos. De ese porcentaje, destaca que 33.30% han utilizado este apoyo
para mejorar los servicios sanitarios de los hogares y, en una misma proporcidon, para mejorar sus
cocinas. 29.8% lo ha utilizado para mejorar sus techos y, en una misma proporcién, para mejorar las

cocinas.

En cuanto al numero de focos en los hogares (Figura 88), se observa que un 4.8% tiene a lo mas un
foco, mientras que51% cuenta a lo mas con 3 focos. 26.7% de los usuarios cuenta exactamente con
3 focos.

El promedio es de 3.86 focos por hogar beneficiado con una desviacién estandar de 1.896. La
entidad con el promedio mas alto es Coahuila con 6.53, mientras que el promedio mas bajo se
observa en Puebla con 2.45. La mayor desviacion estandar se presenta en Guerrero con 2.063 y la
minima en Guanajuato con 0.839. Por entidad existen diferencias estadisticamente significativas del

numero de focos por hogar beneficiado por este programa.

Figura 88. Numero de Focos en Casa - PDZP Piso Firme
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98.6% de los usuarios no ha presentado queja alguna, por la forma en que recibié el apoyo de
Sedesol para la puesta del piso firme. La proporcion restante considera que presentar su queja fue
mas o menos facil/dificil (36.36%), lo consideran muy facil (18.18%) al igual que facil y dificil. 36.4%

considera que la atencién a su queja estuvo bien, muy mal 27.3%, mal o0 mas menos conjuntamente
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9.1%. Se observa que un 37.36% estaria dispuesto a recomendar ampliamente o a hablar bien del
apoyo para piso firme. Se percibe una alta propension de los usuarios para solicitar a Sedesol otro

apoyo, con el fin de mejorar la calidad de su vivienda. (Figura 89)

Figura 89. Presentar una queja - PDZP Piso Firme
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5.4. El Programa para el Desarrollo de Zonas Prioritarias Modalidad Proyectos de

Infraestructura Social - Modalidad Responsables de Obras

La inversion de los recursos de este programa se concentra fundamentalmente en proyectos de
infraestructura social. Esta tarea se adelanté desde el afio 2006. En ese entonces, el equipo IMSU
realizdé una evaluacion de los apoyos para infraestructura social, cuando estos formaban parte del
Programa para el Desarrollo Local comunmente llamado “Microrregiones” al ser estos espacios
geograficos conformados por municipios con niveles de marginacion muy altos. (Ver Lobato et al.,

2006a) (Molina, Luz Maria, 2007)
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5.4.1. Evaluacién en 2006-2007 para el Programa de Desarrollo Local “Microrregiones”

Este Programa en ese entonces, tenia el objetivo de realizar obras y acciones en beneficio de sus
habitantes y la estrategia era abatir los rezagos de los territorios rurales que presentaban niveles de
marginacion extremos enfocados a municipios. Siendo la falta de agua, vivienda, techos, piso de
tierra, el deterioro de las reservas naturales, la falta de infraestructura etc. como fendémenos
asociados a esta marginacion y por tal el objetivo de mejorarlo. Y como aporte del IMSU la intencién
fue que mediante esta evaluacion ayudara a brindar estos beneficios de los programas publicos a los
mexicanos, mediante una evaluacién que midiera la satisfaccion de los usuarios y asi poder
identificar las areas de oportunidad del Programa

Debido a que el Programa privilegiaba a los Proyectos de Infraestructura Social y porque este
programa tenia muchos tipos de usuarios por la diversidad de proyectos, se decidid evaluar a los
Responsables de estas Obras, es decir, a los Presidentes Municipales, los Directores y

Subdirectores de Obras Publicas.

En el estudio cualitativo se revisaron las reglas de operacién, platicas con funcionarios, se realizaron
encuestas telefonicas para llevar a cabo una evaluacion nacional. El cuestionario contemplaba una
escala de 10 puntos. Este cuestionario se puso a prueba en una prueba piloto a 20 usuarios con

supervision por parte de Sedesol e IMSU. Y posteriormente a nivel nacional.

Las dimensiones del modelo fueron: Proceso (Claridad de los objetivos, Claridad de la informacién, y

Facilidad), Respuesta y Asignacion de Recursos (Transparencia, Relevancia y Oportunidad), y

Capacidad de Gestién del Personal de Microrregiones (Eficiencia, Seguimiento y Claridad)

La investigacion mostro que enfocando los esfuerzos en la dimension Capacidad de Gestion del

Personal de Microrregiones y tomando en cuenta las expectativas de los usuarios se mejorara la
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calidad percibida y la satisfaccion de los usuarios e impactara positivamente en la Confianza. Para

mas detalle de la evaluacién por favor consultar (Molina, Luz Maria, 2007)

5.4.2. Estudio Cualitativo

El usuario evaluado fueron los usuarios del Programa comunmente llamados Responsables de
Obras con respecto a la calidad y servicio que les ofrece Sedesol para poder administrar el los

Proyectos de Infraestructura Social del Programa.

Para motivos practicos le llamaremos “PDZP- Proyectos de Infraestructura Social” para figuras y
cuadros chicos. Sedesol y la UIA acordaron utilizar el mismo modelo y el mismo cuestionario
utilizado en 2006, tomando en consideracion su confiabilidad y la flexibilidad que ofrece para realizar
comparaciones puntuales. Un estudio cualitativo confirmé que las variables estudiadas en 2006-2007
seguian siendo relevantes, en especial la transparencia, los recursos aprobados, el seguimiento y la

disponibilidad de informacion.

Sin embargo, ante los cambios en las Reglas de Operacion para 2008 y, en especial, para 2009
(afos a evaluar), se optd por realizar algunos ajustes en la concepcion del modelo y en la redaccion

del cuestionario.

Las principales modificaciones a las Reglas de Operacion para el modelo y el cuestionario fueron las

siguientes:

e El nombre actual del Programa
e La conjuncién de recursos de otros programas con los del PDZP, ya no es un objetivo del
programa sino soélo una tarea deseable. Esto deberia reflejarse en la conceptualizacion de las

dimensiones y en el cuestionario.
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En las Reglas de Operacién actuales se especifica que el programa debe efectuar soélo dos
visitas de seguimiento, lo que requirid hacer mas especifica la pregunta correspondiente.
Los residentes ya no tienen explicitamente a su cargo el asesorar a los municipios, lo cual se

deberia reflejar en el cuestionario.

Los documentos analizados fueron:

v' Las reglas de operacion nuevas de este programa, evaluaciones previas y bases de

datos. El programa entreg6 informacion con respecto a la nueva evaluacion

El disefo de esta evaluacion se trabajé en las mismas reuniones con funcionarios, las
cuales sirvieron para evaluar el Programa de Desarrollo de Zonas Prioritarias, en su

modalidad proyectos de infraestructura social.

Reporte de entrevistas cualitativas con los usuarios. EI Trabajo de campo confirmatorio
se realizé6 en el municipio de Huimilpan, Querétaro. Los resultados indican que este
trabajo sigue siendo de utilidad para evaluar la satisfacciéon del usuario, por lo que se
procedid con la siguiente etapa del proyecto, la cual contemplaba la aplicacién del
cuestionario a nivel nacional. Las entrevistas se realizaron conforme a la Guia de

Entrevista elaborada por el equipo IMSU, la cual se presenta en el Anexo 10

Para las fuentes de informacién empleadas, se realizé un analisis de contenido con MaxQDA, el cual

permitié proponer e identificar posibles dimensiones clave (Figura 90)
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Figura 90. Desglose de Dimensiones y Documentos Analizados — PDZP Proyectos de
Infraestructura Social

Document Syskem ﬂ': j ﬂ m }3 a X
(2} 0B
=-# E Documents 26
+|=]| trabajo de campo confirmatorio Hui, .. z0
"’El microrregiones-reporte cualitakivo =}
[Z15ets o

{4 Codesystem 3£ 3 S &2nWCR PO = x
o] 0"
B-#78 Code System
=] satisFaccion
+- (=] Areas de Mejora
—|- == Capacidad de gestion del personal ...
=+ =] Utilidad de asesoria
=+:=] Suficiencia de visitas
=:=] Conjuncion de recursos
—|-=#[=g Fespussta v Asignacion de recursos
=+ =] Oporktunidad
+[:=] Relevancia
+[=] Transparencia
—|- (=g Proceso
=#(:=] Facilidad para elaborar reportes
+ =] Claridad sobre la presentacion ...
=#(:=] Claridad sobre los objetivos

51 sets

[= R N S T R LT T AV A T R R

Se analizaron 2 documentos, el trabajo de campo confirmatorio de Huimilpan, asi como el reporte

microrregiones cualitativo, dentro de estos documentos el primero fue mas representativo

Las dimensiones propuestas son las siguientes:

o  Capacitacion de Gestion del Personal, con 4 puntos en los documentos.
o Respuesta y Asignacidén de Recursos, con 9 puntos en los documentos.

o Proceso, con 6 puntos en los documentos.

En la Figura 91 se presenta el desglose de las dimensiones, con las posibles subdimensiones

evaluadas para integrar el instrumento.

La dimension Respuesta y Asignacion de Recursos, como en el estudio realizado en 2006, pudiera

ser una de las mas importantes en la evaluacién del modelo. Puede observarse que esta dimensién
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cuenta con 9 puntos, mientras que el Proceso con 6 puntos, la cual no debemos de perder de vista,
ya que durante el trabajo de campo realizado en Huimilpan, el funcionario entrevistado menciono que

El Proceso no es sencillo y que quedan dudas al respecto.

Figura.91: Desglose de Dimensiones — PDZP Proyectos de Infraestructura Social
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En la Figura 92, se presenta el “Visualizador de la Matriz de Cddigos, el cual permite identificar en
que documento se encuentra mas informacion de las dimensiones. Por ejemplo, el codigo de
Proceso se relaciond mas con el estudio de microrregiones — reporte cualitativo. Esto permite
observar en que documentos, y en cual de ellos, se habla mas de la dimension para tenerlo bien
identificado. Aunque en general los circulos no son grandes y esto quiere decir que se habla en los 2

documentos sobre las 3 dimensiones propuestas.
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Figura 92. Visualizador de la Matriz de Cédigos — PDZP Proyectos de Infraestructura Social
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Las dimensiones identificadas como propuestas para evaluar la satisfaccion de los usuarios, son las

siguientes:

v' Capacidad de Gestiéon del Personal de Microrregiones: la cual incluye la eficiencia para
conjuntar recursos, seguimiento suficiente y utilidad de la asesoria. Esta dimension no se

Relaciona con las demas dimensiones. (Figura 93)

Figura 93. Sistema de Cédigos — PDZP Proyectos de Infraestructura Social
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v" Respuesta y Asignacion de Recursos: la cual incluye las subdimensiones Transparencia,
Relevancia Oportunidad. En la Figura 94, puede observase que ésta no se relaciona con
ninguna dimensioén, pero si entre dos de sus subdimensiones, esto puede dar lugar a que con

una sola dimension sea suficiente y darle oportunidad a otra dimensiéon, o que la gente

confunde ambos términos.

Figura 94. Sistema de Cédigos - PDZP Proyectos de Infraestructura Social - Dimensién
Respuesta y Asighacion de Recursos
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v" Proceso: Incluye Claridad de Objetivos, Claridad de la Informacién y Facilidad para Elaborar

Reportes. En la Figura 95, puede observarse que esta dimensién no se relaciona con ninguna

otra dimension.

Figura 95. Sistema de Codigos — PDZP Proyectos de Infraestructura Social Dimensién
Proceso
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5.4.3. Modelo e Instrumento de Medicibn PDZP Proyectos de Infraestructura Social

(Levantamiento Nacional)

El modelo se presenta en la Figura 96. La descripcion de las dimensiones finales se presenta a

continuacion:

e Proceso: Incluye Claridad de los Objetivos, Claridad de la Informacion y Facilidad para

Elaborar Reportes.

¢ Respuesta y Asignacién de Recursos: Incluye Transparencia, Relevancia y Oportunidad.

e Capacidad de Gestion del Personal de Microrregiones: Incluye Eficiencia para Conjuntar

Recursos, Seguimiento y Suficiencia y Utilidad de la Asesoria.

Como ya se ha mencionado, se ocuparan las mismas dimensiones que se especificaron en el trabajo
hecho en 2006-2007, con los respectivos cambios explicados. Esta evaluacion, en particular, permitio
evaluar la satisfaccion de todo el modelo o de alguna dimensién para los Responsables de Obras en

el Programa PDZP Proyectos de Infraestructura Social.
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Figura 96. Modelo de Evaluacion de IMSU —PDZP Proyecto de Infraestructura Social
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Tabla 10. Descripcion del Instrumento de Medicion del Modelo IMSU -PDZP Proyectos de
Infraestructura Social

Dimension Descripcion Variable manifiesta
Pregunta
Recuerdo de la opinidn general sobre la
manera en que funcionaria el programa | P2
antes de entrar en él
. Recuerdo de la opinidn general sobre la
Expectativas de | Ideas sobre el programa . .
oS USUArios previas al ingreso manera en que funcionaria el programa P3
antes de entrar en él con mencién de las
dimensiones del modelo
Recuerdo de la opinion sobre las
dificultades que se encontraria al | P4
participar en el programa
Opinién sobre la claridad de la
informaciéon que recibié acerca de los
objetivos del programa PS5
Opinién sobre los _ :
Proceso procedimientos del Oplnlén sobre la claridad de la
programa informacion que recibi6 acerca la | P6
presentacion de propuestas
Opinién sobre la facilidad para elaborar
los reportes de avance fisico-financiero P7
Opinién sobre la transparencia en la
respuesta a las solicitudes P8
Opinién sobre varios
Respuesta y — .
asignacion de | @spectos del | Opinion sobre la relevancia de los
otorgamiento de los | recursos del programa en el total del | P9
recursos
recursos costo de las obras
Opinidon sobre la oportunidad en la
entrega de los recursos P10
Opinién sobre la eficiencia del personal
del programa para conjuntar recursos P11
Capacidad de o — —
gesF,)tién del Opinion el apoyo | Utilidad de las visitas del personal del
restado or los
personal del | P p programa a los proyectos P12
residentes del programa
programa
Utilidad de la asesoria del residente del
P13

programa
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Dimension Descripcién Variable manifiesta
Pregunta
Percepcion general del funcionamiento
del programa en el tiempo que ha estado | P14
incorporada en el programa
Evaluacién aeneral de la Percepcion general del funcionamiento
Calidad percibida ; 9 del programa con mencidn de las | P15
calidad del programa . .
dimensiones del modelo
Percepcién de las dificultades
encontradas durante la participacion en el | P16
programa.
Satisfaccion general con el programa P17
Evaluacion ~ de  la | Comparacién de la experiencia en el P18
SatiSfaCCién SatiSfaCCién con el programa con |a expectativa inicial
programa -
Comparacién del programa con el
programa ideal (el mejor programa | P19
imaginado por el usuario)
Presentacion de quejas
Comportamiento de P21
queja y opinién sobre el - :
Quejas tratamiento dado a sus | Facilidad para presentar la queja P213
quejas, en caso de
haberlas presentado Atencion dada a su queja
P21b
Expectativas sobre el Recomendacion (disposicion a recomendar) .
programa y disposicion
Finalidad a realizar conductas | Confianza en el funcionamiento futuro
que expresan confianza P23
en el programa

198




5.4.4. Caracterizacion

En este apartado, se describen las caracteristicas socio demograficas de la poblacion encuestada,
con el objetivo de contextualizar las siguientes secciones. Con esta informacion, se pretende
sensibilizar sobre los rasgos de los encuestados del presente programa gubernamental. Cabe
sefalar que la duracion promedio de levantamiento, es decir de entrevista efectiva —hecha
telefonicamente-, fue de 32.0 minutos, mientras que el numero promedio de intentos, para lograr una
entrevista exitosa, fue de 11.85.

La distribucion, por sexo, de los entrevistados, fue de 89.4% hombres y 10.6% mujeres. Con base a
tablas de frecuencias, se determina que 20% de los entrevistados tiene a lo mas 30 afnos de edad, e
53.5% tiene a lo mas 40 afios y tres de cada cuatro tienen a lo mas 46 afos. La edad minima
registrada fue de 23 afios (2 casos), la maxima de 70 afios (1 caso) y la edad promedio fue de 40.2
anos, con una desviacion estandar de 9.56.

Con base en la piramide demografica (Figura 97), se puede apreciar que existe una mayor
proporcion de hombres que de mujeres. De hecho, por cada dos mujeres se tienen 17 hombres. Esto
se explica por el hecho de que, en nuestro pais, los Responsables de Obras son mayoritariamente

del sexo masculino.

199



Figura 97 Piramide de Poblacion — PDZP Proyectos de Infraestructura Social
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Del total de entrevistados, 98.6% sabia con precision en qué entidad se encontraba su municipio,

89% conocia la clave geoestadistica correcta de su entidad, 99.5% conocia el nombre de su

municipio y 83.5% conocia su respectiva clave geoestadistica. En cuanto a la ubicacion, se

determiné que 14.70% de los entrevistados son de Oaxaca, 15.5% de Puebla, 10.60% de Veracruz,

10.10% de Michoacan y 7.8% de Chiapas. Por otra parte, solo 0.5% corresponde, con este mismo

porcentaje, a Nuevo Leodn, Nayarit, Morelos y Baja California Sur.

En la Figura 98 se presentan los resultados completos de esta evaluacion.
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Figura 98. Porcentaje de Entrevistados por Entidad Federativa - PDZP Proyectos de
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En lo que se refiere a nivel de escolaridad (Figura 99), 4 de cada 10 entrevistados cuenta a lo mas un

nivel educativo de primaria completa; 6.0% con secundaria completa, 8.70% con educacion media

superior completa, mientras que 63.3% afirma que tiene licenciatura completa, lo cual es de llamar la

atencion.

Figura 99. Nivel de Escolaridad— PDZP Proyectos de Infraestructura Social
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En cuanto a solicitudes de apoyo por entidad federativa (Figura 100), los estados que mas apoyos
solicitaron fueron Chihuahua (23%), Chiapas (21%) y Quintana Roo (19%). El estado que solicitd
menos apoyos fue Baja California (3.0%)

Figura 100. Namero de Proyectos de Desarrollo de Infraestructura que su Municipio solicité
para el apoyo al Programa - PDZP Proyectos de Infraestructura Social
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Segun respuesta de los encuestados, Sedesol ha ofrecido otro apoyo para mejoras de las viviendas
en 89.90% de los casos. De este universo, destaca que 33.30% ha utilizado el apoyo para mejorar
los servicios de sanitarios de los hogares y, en una misma proporcién, para mejorar las cocinas.

29.8% lo ha utilizado para mejorar los techos y, en una misma proporcion, para mejorar las cocinas.

Poco menos de dos de cada tres entrevistados externaron su intencion de emitir alguna
recomendacioén a los responsables de los apoyos del programa. Se recibié una amplia gama de
recomendaciones, agrupadas e identificadas como Otras (muy particulares para cada municipio)
(22.7%), resaltando el mejorar el monto de los recursos (21.10%) y una entrega mas oportuna de los

recursos (11.90%). (Figura 101)
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Figura 101. Recomendacion al Programa - PDZP Proyectos de Infraestructura Social
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93.6% de los entrevistados no ha presentado queja alguna por la forma en la que recibid el apoyo.
De la proporcion restante, considera, 42.9% considera que presentar su queja fue muy facil, mientras
que 14.30% considera que fue muy dificil 40.0% considerd que la atencion a su queja fue buena o
muy buena, mientras que 14.3% consider6 que la atencion fue muy mala. Por otra parte, se observa
que 63.3% de los usuarios estarian muy dispuestos a recomendar o hablar bien del programa,
mientras que solo un 0.5% declar6 estar nada dispuesto a hacerlo. 57.8% otorga mucha confianza a
que el programa hara un buen trabajo para apoyar a los proyectos futuros, sobre desarrollo de
infraestructura en localidades marginadas de los municipios, mientras que 1.0% opina todo lo

contrario. (Figura 102)
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Figura 102. Presentar una Queja - PDZP Proyectos de Infraestructura Social
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5.4.5. Resumen Capitulo 5.

En este capitulo presentamos el desarrollo de la recoleccion de informacion y analisis para proponer
dimensiones clave de la percepcion de la calidad y la satisfaccion. Dentro de la informacion
presentada incluimos el estudio cualitativo referente a los 2 Programas evaluados cada una en 2
modalidades, los resultados obtenidos en cuanto a validez de contenido con el Software cualitativo
MaxQDA 10.0 en el que hicimos una analisis de los documentos cualitativos como trabajos de
campo, etc. Para que posteriormente observaramos como se relaciona una dimensién en particular
con las demas y viceversa, incluyendo mis comentarios.

Ademas presentamos las dimensiones que integrarian en modelo de cada programa, y su
explicacién, asi como el modelo que representa cada Programa. Y en una tabla las preguntas del
cuestionario y la caracterizacion la cual incluye graficas demograficas, entre otras de interés que se

preguntaron en el cuestionario.

En el siguiente Capitulo 6 retomaremos el trabajo cuantitativo de los modelos de satisfaccion, sus

resultados para verificar que tanto nos acercamos mediante este estudio cualitativo a conocer las

dimensiones de cada Programa.
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Posteriormente se daran las recomendaciones del modelo, recomendaciones con MaxQDA vy la
comparacion entre las recomendaciones del modelo cuantitativo y los resultados del cualitativo. Y

para finalizar daremos las conclusiones sobre la evaluacién cualitativa.

Capitulo VI. Resultados, Recomendaciones y

Conclusiones

6.1. Resultados

Es este ultimo capitulo retomaremos los resultados finales de los modelos de satisfaccion calculados
para cada Programa con base en una muestra nacional, lo cual nos permitird mediante el estudio
cualitativo del Capitulo 5 verificar que tanto nos acercamos a conocer las dimensiones que son

claves para la percepcién de la calidad y la satisfaccion.

Comenzaremos presentando los resultados del modelo grafico en una tabla con su respectivo
analisis sobre que tanto nos acercamos a identificar las dimensiones, primero el Programa Estancias
y Guarderias Infantiles en sus dos modalidades Madres y Responsables de la Estancia y
posteriormente con el Programa para el Desarrollo de Zonas Prioritarias en sus modalidades Piso

Firme y Proyectos de Infraestructura Social
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6.1.1. El Programa de Estancias y Guarderias Infantiles Modalidad Apoyo a Madres

Trabajadoras y Padres Solos.

A continuacién vamos a describir que tanto se cumplié lo del analisis de contenido del estudio

cualitativo con el Modelo Real del Programa Estancias — Madres. (Figura 103)

Las calificaciones e impactos dentro del modelo, en general son altos. Esto quiere decir que las

dimensiones fueron las correctas. A detalle:

Tabla 11. Resultados Modelo - Estancias Madres

Variables Manifiestas a Variable Latente (Calidad

Calificacion de

Percibida) Componente Impacto
Condiciones de acceso 93 0.3
Conveniencia 94 0.88
Condiciones Basicas 93 0.62
Atencion al nifo 95 1.83

v' Atencién al Nifio: Mencionamos dentro del analisis de contenido que esta dimensién podia ser

importante dentro del modelo, porque tuvo 37 puntos de importancia en los documentos

analizados. Dentro del modelo si fue la dimensiéon mas importante por lo que corroboramos la

dimensioén, su calificacion fue de 95, y su impacto alto de 1.82. Por otro lado encontramos una

relacion de la subdimensién “Trato al Nifio” con la subdimension “Seguridad” de “Condiciones

Basicas” que pienso pudieron estar dentro de la misma dimension.

v" Condiciones Basicas: Esta dimensién fue la tercera, con 13 puntos en importancia dentro en

los documentos, e igual la relacion de “Seguridad con “Trato al Nifio”. En el modelo su

calificacion es de 93 y su impacto hacia la Calidad Percibida de 0.62.
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v' Conveniencia: En el andlisis esta dimension fue la segunda en importancia con 20 puntos en
los documentos, dentro del modelo también es la segunda con una calificacién de 94 y un
impacto de 0.88. Por otro lado, encontré que una posible subdimension “Ayuda y Crecimiento
Profesional y Personal a la Madre 6 Padre”, de acuerdo a los documentos, pudiera haber sido
importante. De hecho mas adelante dentro de las Recomendaciones del Instrumento de

Medicién se menciona que esta dimensién debe revisarse.

v" Condiciones de Acceso: Fuel a mas baja con 10 puntos en los documentos, dentro del
modelo es de las mas bajas con 93 de calificacién y un impacto de 0.30. Aunque aun siendo
la mas baja la calificacion es bastante alta, y quiere decir que estan muy satisfechos en esta
dimension. Dentro del analisis “La Publicidad del Programa” es una subdimension que pudo

ser tomada en cuenta en las Condiciones de Acceso.

En general el modelo cumple y se corroboraron las dimensiones del modelo con el andlisis de

contenido de las mismas.

207



Figura 103. Modelo Final - Estancias Madres
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Las calificaciones de componente para Calidad Percibida y Expectativas del Usuario son:

Tabla12. Resultados Modelo - Estancias Madres
calidad y expectativas a satisfaccion Calificacion de componente Impacto
Calidad Percibida 95 0.3
Expectativas del Usuario 87 0.88

v' La dimension Expectativas del Usuario obtuvo una calificacién de componente de 87, con
un impacto de 0.88 sobre la satisfaccion.
v' La dimensién Calidad Percibida obtuvo una calificacion de 95, con un impacto de 0.3 sobre

la satisfaccion.

Las calificaciones de componente para la Satisfaccion a Quejas y la Confianza en el Programa

son:
Tabla 13. Resultados Modelo - Estancias Madres
Satisfacciéon a Quejas y Confianza Calificaciéon de componente Impacto
Quejas 2 -1.26
Confianza 96 2.3

v' La dimensién de Satisfaccion a Quejas tuvo un impacto de (-1.26) y de Quejas a Confianza

(2.3), lo cual son los valores logicamente esperados.

v' La dimensién Confianza obtuvo una calificacién de 96 y las Quejas una calificacion de 2.
Como puede observarse, la gente practicamente no se queja y expresa mucha confianza en

el programa.
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El resultado Final sobre la Satisfaccion de los Usuarios del Programa Estancias — Madres es:

Tabla 14. Resultado Modelo - Estancias Madres
Satisfaccion de los usuarios 94

v Dentro de los supuestos basicos del modelo, puede observarse que los impactos son

significativos v altos de Calidad a Satisfaccion y de Satisfacciéon a Confianza.

v" De acuerdo con este estudio, las hipétesis principales del modelo ACSI no se rechazan; nos
referimos al impacto de la Calidad sobre la Satisfaccion, asi como la Satisfaccidén sobre la

Confianza.

v' Las hipotesis sobre Quejas no presentan evidencias para ser rechazadas. En cambio, se

rechaza la hipétesis de relacion entre las Expectativas y la Calidad.

v De acuerdo a la metodologia aplicada, la evaluaciéon del programa es valida y confiable,
quedando para futuras investigaciones la posibilidad de redisefar el constructo de

conveniencia

v La satisfaccion general de los usuarios de este programa fue de 93.9, el cual se considera

aceptable, con un margen de error de £0.50 y un Alfa de Cronbach del instrumento de 0.942
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6.1.2 EIl Programa de Estancias y Guarderias Infantiles Modalidad de Impulso a los Servicios

de Cuidado y Atencioén Infantil de Nueva Creacion (Responsables de la Estancia)

A continuacion vamos a describir que tanto se cumplié lo del analisis de contenido del estudio

cualitativo con el Modelo Real del Programa Estancias — Responsables de la Estancia. (Figura 104)

Las calificaciones e impactos dentro del modelo, son variables, unos altos y otros bajos. A detalle:

Tabla 15. Resultados Modelo - Estancias Responsables de las Estancias
Calificacion de
Variables Manifiestas a Variable Latente (Calidad Percibida) Componente Impacto
Condiciones de Acceso 77 0.32
Apoyos Econémicos 61 0.47
Capacitacion 90 1.34
Oportunidad de Aportar a Otros 95 1.27

v' Condiciones de Acceso: Dentro del andlisis de contenido esta fue la dimensién mas baja con
10 puntos de importancia en los documentos y dentro del modelo la tercera con una
calificacion 77 y un impacto de 0.32, su impacto si es el mas bajo pero no negativo. El
componente Condiciones de Acceso apenas alcanza a impactar significativamente la
Satisfaccién en el modelo ACSI. El hecho de que el proceso de acceso no sea recurrente o
continuo, como los representados por las otras dimensiones, puede estar relacionado con su

impacto no significativo. Encontramos que no se relacioné con ninguna otra dimension.

v" Apoyos Econdémicos: Fue la segunda con 15 puntos en los documentos en importancia y en el
modelo fue la mas baja evaluada con una calificacion de 61 y un impacto de 0.47. Esto
también podria esperarse, ya que el monto del pago suele ser mas importante que el
momento en que este se otorga.

Aunque aqui no hay que mal interpretar el resultado, dentro del andlisis de contenido en
MaxQDA esta dimension para las responsables de las estancias es importante y dentro del

modelo observamos que no estan satisfechos con esta dimensién. Quiere decir que es un
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area de oportunidad. Ademas dentro del analisis encontramos que se relaciona con la

dimensién “Oportunidad de Aportar a Otros” y “Capacitacion”

v Capacitacion: En el analisis tuvo 12 puntos en importancia, en el modelo fue la segunda mas
alta en satisfaccion con una calificacién de 90 y un impacto 1.34. Esto podria significar que la
apertura de microempresas de este sector, podria estar condicionada significativamente por
que los interesados conozcan cémo hacerlo.

Dentro del analisis encontramos que se relaciond6 con “Apoyos Econdmicos”. Las
responsables piensan que estan relacionadas, ellas opinan: “De que sirve capacitar a la
gente, si se me van muy rapido porque el salario es muy bajo”. Estan hablando de “Rotacion

de Personal” que igual pudo haberse propuesto.

v" Oportunidad de Aportar a Otros: En el andlisis fue la mas alta en importancia con 17 puntos,
dentro del modelo también fue la mas alta en cuanto a Satisfaccién con una calificacion de 95
y un impacto de 1.27. Esto quiere decir que aparte de corroborar que es una dimensién
importante, también estan satisfechos con ella. De alguna manera podria anticiparse este
resultado, pues el Apoyo a la Comunidad debe realizarse a través del Apoyo al Nifio.
Encontramos que se relaciono con “Apoyos Econdmicos”, las Responsables de las Estancias
ven un apoyo econémico como una ayuda para los demas. Habria que tener cuidado en que

no se confundieran y alteraran el resultado.

En general, los resultados son similares. Ayudan a reforzar el estudio cualitativo para el Programa

Estancias — Responsables de las Estancias.

212



Figura 104. Modelo Final Estancias Responsables de las Estancias
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Las calificaciones de componente para Calidad Percibida y Expectativas del Usuario son:

Tabla 16. Resultados Modelo - Estancias Responsables de las Estancias

Calidad y Expectativas a Satisfaccion Calificacion de Componente Impacto
Calidad Percibida 90 4.53
Expectativas del Usuario 84 0.54

v' La dimension Calidad Percibida obtuvo una calificacion de 90 con un impacto de 4.53

v' La dimension Expectativas del Usuario obtuvo una calificacién de 84 con un impacto de 0.54

Las calificaciones de componente para la Satisfaccion a Quejas y la Confianza en el Programa

son:

Tabla 17. Resultados Modelo - Estancias Responsables de las Estancias

Satisfaccion a Quejas y Confianza Calificaciéon de componente Impacto
Quejas 11 -2.88
Confianza 96 2.15

v' La dimensién Satisfaccion hacia Quejas tuvo un impacto de -2.88, mientras que de

Satisfaccion a Confianza de 2.15.

v" La dimensién Quejas obtuvo una calificacién de componente de 11

v' La dimension de Confianza obtuvo una calificacion de componente de 96

v De los supuestos basicos, puede inferirse que los impactos de Calidad a Satisfaccién y de

Satisfaccion a Confianza son altamente significativos. Los impactos negativos de Satisfaccion

a Quejas y de Quejas a Confianza eran légicamente esperados.
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El resultado Final sobre la Satisfaccion de los Usuarios del Programa Estancias — Responsables

de la Estancia es:

v La Satisfacciéon de los Usuarios con el Programa fue evaluada con 86.8 (87}, con un margen

de error de +1.48 con 95% de confianza, asi como con un Alfa de Cronbach de

6.1.3. El Programa para el Desarrollo de Zonas Prioritarias PDZP Modalidad Piso Firme

A continuacion vamos a describir que tanto se cumplié lo del analisis de contenido del estudio

cualitativo con el Modelo Real del Programa PDZP — Piso Firme. (Figura 105)

Las calificaciones e impactos dentro del modelo no son bajos pero tampoco excelentes. A detalle:

Tabla 18. Resultados Modelo PDZP Piso Firme

Variables Manifiestas a Variable Latente ( Calidad

Calificacion de

Percibida) Componente Impacto
Acceso al Apoyo 80 0.89
Proceso de Instalacion 82 0.55
Calidad del Trabajo de la Constructora 82 0.55
Resultados 86 1.10

v Acceso al Apoyo: En el andlisis fue las mas alta con 19 puntos en los documentos en cuanto

Tabla 19. Resultados Modelo - Estancias Responsables de las Estancias

Satisfaccion de los Usuarios

87

importancia para los usuarios, en el modelo fue la mas baja evaluada con una calificacién de

80 y un impacto de 0.89. Esto quiere decir que esta dimensién tiene un area de oportunidad

para el Programa, ya que vemos que no estan del total satisfechos con ella, pero la dimensién

y las subdimensiones fueron las adecuadas. Aunque la calificacion no es muy baja puede

mejorarse.
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v/ Calidad del Trabajo de la Constructora: En el analisis fue la mas baja en los documentos con
6 puntos en importancia y en el modelo la segunda o tercera con una calificacién de 82 y un
impacto de 0.55. Dentro del analisis pudieran confundirse las dimensiones “Trabajo Completo
por Parte de la Constructora y la Coincidencia de lo Aprobado con lo Instalado”, opino que

con una de ellas hubiera sido suficiente para explicar esta parte.

v" Resultados: En el andlisis fue la tercera con 11 puntos en los documentos, en el modelo fue la
mas alta en satisfaccion con una calificacion de 86 y un impacto de 1.10. No se encontrd
ninguna relacién con otras dimensiones por lo que corroboramos tanto que la dimensién y las

subdimensiones fueron las adecuadas. Aun puede mejorarse esta dimension.

La estimacion por ACSI encuentra significativas todas las relaciones del modelo, y en general

el estudio cualitativo refuerza las dimensiones y propone otras posibles.
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Figura 105. Modelo Final PDZP Piso Firme
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Las calificaciones de componente para Calidad Percibida y Expectativas del Usuario son:

Tabla 20. Resultados Modelo - PDZP Piso Firme

Calidad y Expectativas a Satisfaccion Calificacion de Componente Impacto
Calidad Percibida 84 3.1
Expectativas del Usuario 75 0.71

v' La dimensién Calidad Percibida hacia Satisfaccién tuvo un impacto de 3.10. La calidad

percibida obtuvo una calificacion de componente de 84

v' La dimension Expectativas del Usuario hacia la Satisfaccién tuvo un impacto de 0.71. Las

Expectativas del Usuario obtuvo una calificacién de componente de 75

Las calificaciones de componente para la Satisfaccion a Quejas y la Confianza en el Programa

son:
Tabla 21. Resultados Modelo - PDZP Piso Firme
Satisfacciéon a Quejas y Confianza Calificacion de Componente Impacto
Quejas 1 -0.41
Confianza 89 1.54

v El impacto de Satisfaccion a Quejas fue de -0.41 , mientras que la calificacion de

componente de Quejas fue de 1
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v El impacto de Satisfaccion a Confianza fue de 1.54, mientras que la calificacion de

componente de Confianza fue de 89

El resultado Final sobre la Satisfaccion de los Usuarios del Programa PDZP — Piso Firme es:

Tabla 22. Resultados Modelo - PDZP Piso Firme

Satisfaccion de los Usuarios 78

En cuanto a la evaluacién que los usuarios-usuarios hacen del programa, se observan en

general calificaciones medias. La Satisfaccion General fue evaluada un poco mas bajo que

los demas constructos, con 78 y con un margen de error de a i1.07. El Alfa de Cronbach del

instrumento fue de 0.844.

v' A reserva de profundizar mas los andlisis, puede ya concluirse que la mayoria de las hipétesis

6.1.4.

de trabajo del modelo se cumplieron. Los casos que todavia presentan algunas dudas son:
Proceso de Instalacion, Calidad del Trabajo de la Constructora y Expectativas, todos en
relacion con Calidad Percibida. La relacion Quejas — Confianza es no significativa en una
estimacion. Por otra parte, se confirma la fortaleza de los impactos de Mejora en la Vida

Familiar y Acceso al Apoyo.

El Programa para el Desarrollo de Zonas Prioritarias Modalidad Proyectos de

infraestructura Social

A continuacion vamos a describir que tanto se cumplié lo del analisis de contenido del estudio

cualitativo con el Modelo Real del Programa PDZP — Proyectos de Infraestructura Social: (Figura

106)
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Tabla 23. Resultados Modelo —PDZP Proyectos de infraestructura Social

Variables Manifiestas a Variable Latente ( Calidad Calificacion de
Percibida) Componente Impacto
Proceso 86 -0.13
Respuesta y Asignacién de Recursos 83 0.95
Capacidad de Gestion del Personal del Programa 88 2.56

v" Proceso: Dentro del andlisis de contenido fue la segunda en importancia con 6 puntos en los
documentos, dentro del modelo también la segunda con una calificacion de 86 y un impacto
bajo de -0.13, el impacto no es significativo con a la Calidad Percibida y, por consecuencia,
tampoco a la Satisfaccion. No se encontré relacién con alguna otra dimensién. Pienso que
habria que revisar esta dimensién a fondo, porque si la dimension no impacta y ademas su

calificacion en intermedia, algo pudiera estar mal planteado en la subdimensiones.

v" Respuesta y Asignacion de Recursos: Dentro del andlisis fue la mas alta en importancia con 9
puntos y dentro del modelo la mas baja con 83 de calificacion y 0.95 de impacto. Aqui
encontramos un area de oportunidad porque quiere decir que no estan del todo satisfechos
con esta dimension, aunque el resultado no es malo puede mejorar. Por otro lado se relaciond
entre dos de sus subdimensiones, esto puede dar lugar a que con una sola dimensién sea

suficiente y darle oportunidad a otra dimension, o que la gente confunde ambos términos.

v' Capacidad de Gestion del Personal del Programa: En el andlisis fue la mas baja con 4 puntos
en los documentos en importancia, y en el modelo fue la mas alta con 88 de calificaciéon y un
impacto alto de 2.86. No se encontraron relaciones con otras dimensiones. Los usuarios estan

satisfechos con esta dimension, pero igual que las demas puede mejorarse.
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Figura 106. Modelo Final - PDZP Proyectos de Infraestructura Social.
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Las calificaciones de componente para Calidad Percibida y Expectativas del Usuario son:

Tabla 24. Resultados Modelo - PDZP Proyectos de infraestructura Social
Calidad y Expectativas a Satisfaccion Calificacion de Componente | Impacto
Calidad Percibida 95 4.17
Expectativas del Usuario 72 0.53

v' La dimensién Calidad Percibida impacta a la Satisfaccion con 4.17, obteniéndose una

calificacion por componente de la Calidad Percibida de 95

v' La dimension Expectativas del usuario, impacta a la Satisfaccion con 0.53, obteniéndose

una calificacion por componente de las Expectativas de 72.

Las calificaciones de componente para la Satisfaccion a Quejas y la Confianza en el Programa

son:

Tabla 25. Resultados Modelo - PDZP Proyectos de infraestructura Social

Satisfaccién a Quejas y Confianza Calificaciéon de Componente Impacto
Quejas 3 -0.99
Confianza 91 2.57

v' El impacto de Satisfaccion a Quejas fue de -0.99, siendo no significativo. La calificacion de

componente para Quejas fue de 3

v' El impacto de Satisfaccion a Confianza fue de 2.57, siendo no significativo. La calificacién

de componente para Confianza fue de 91
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El resultado Final sobre la Satisfacciéon de los Usuarios del Programa PDZP — Proyectos de

Infraestructura Social es:

Tabla 26. Resultados Modelo - PDZP Proyectos de infraestructura Social
Satisfaccion de los Usuarios \ 87

v" Dentro de la dimensién Satisfaccion de los usuarios, la calificacion del componente mas

importante fue de 87, reflejando un desempefo aceptable.

v" Dentro de los supuestos basicos del modelo, se observan impactos altamente significativos
de Calidad a Satisfaccién y de Satisfacciébn a Confianza, aunque no significativamente
distintos a cero. Los impactos de Satisfaccion a Quejas y de Quejas a Confianza muestran

resultados negativos, tal como se esperaba.

La satisfaccion de los usuarios con este programa tiene una evaluacion de 86.7, con un margen de

error asociado de +1.82 con 95% de confianza, con Alfa de Cronbach del instrumento de 0.905

v" En comparacién con la evaluacion de este mismo programa en 2006, la satisfaccion general
presentd un mayor valor, pues en 2006 fue evaluado con 84 con margen de error de +2.80.

Podrian no existir diferencias significativas en la Satisfaccién con este programa.

v" En cuanto al orden de importancia en los impactos sobre la Calidad Percibida, los resultados
fueron practicamente iguales que en 2006, aunque el componente de Respuesta y Asignacion
de Recursos resultd no significativo en la evaluacion de 2006. EI componente de Proceso

resultd no significativo en ambas evaluaciones.
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6.2. Recomendaciones

En esta seccibn mencionamos las recomendaciones extraidas del instrumento de medicion,

posteriormente las recomendaciones con MaxQDA y al final la comparacion de ambas

6.2.1. El Programa de Estancias y Guarderias Infantiles Modalidad Apoyo a Madres
Trabajadoras y Padres Solos ( Estancias - Madres)

6.2.1.1. Recomendaciones del Modelo Estancias - Madres

v' Con el objeto de mantener la Calidad del Programa, la opinién de las madres y padres
establecen como prioridad la “Atencion al Nifio” poniendo especial énfasis en el “Trato al
Nifo”, aunque también de manera importante en la “Comida” y “Actividades para su

Desarrollo”. Esto concuerda con lo que podria esperarse como principal interés de los

usuarios del Programa.

v Para futuras investigaciones, se recomienda revisar el constructo sobre Conveniencia.

v' Las areas de oportunidad de mejora se observan, en orden de prioridad en las dimensiones

Comida, Costo de la Estancia. y en Infraestructura y Equipamiento

6.2.1.2. Recomendaciones con Base en el Estudio Cualitativo MaxQDA - Estancias Madres

Dentro del MaxQDA, se analizaron también las recomendaciones abiertas que hicieron los usuarios,

las cuales son consideradas también como areas de mejora: (Figura 107)
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v" Ampliar el rango de edad de ingreso para los nifios, desde menores de un afio, hasta
mayores de 4 anos. Asimismo, a las beneficiarias les gustaria que se ampliara el apoyo hasta

preescolar, el cual va de la mano con la aceptacion de nifios mayores de 4 afios.

v" Mejorar la Capacitacién del Personal. Las beneficiarias estan muy preocupadas por la
preparacion del personal de la estancia, recomendando mejorar sus niveles de ingreso, para

que no exista tanta rotacion del personal que cuida a los nifios.

v" Mantener el apoyo, esto quiere decir que confian en el Programa Estancias Madres.

v' Asistencia de un doctor para que sus hijos estén sanos y si tienen algun problema que los

cure.

v" Mejorar las instalaciones de la estancia, tales como areas verdes y juegos.

v' Se recomienda mejorar el costo, incrementar los montos del apoyo econémico y que las

estancias abran todo el afio.
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En la Figura 107 se muestra el “Visualizador de la Matriz de Cddigos” sobre las
Recomendaciones que los usuarios de este Programa les interesa se mejorara. De hecho
estas recomendaciones pudieron ser propuestas como subdimensiones al modelo.

Figura 107 Visualizador de la Matriz de Coédigos - Programa de Estancias y Guarderias
Infantiles Modalidad Madres
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6.2.1.3. Comparacion Recomendaciones MaxQDA 10.0 con los Resultados del Modelo -

Estancias Madres

De acuerdo con las recomendaciones obtenidas en el modelo y MaxQDA, puede establecerse una
condiciéon de similitud de recomendaciones en cuanto a: Atencion al Nifio (ampliar edades),

Condiciones Basicas - Infraestructura (mejorar las instalaciones) y Costo

v Seria interesante mejorar la edad de ingreso de los nifios, ya que, como todos sabemos, en
unos anos la piramide de poblacion cambiara en nuestro pais, siendo la tendencia migrar de

guarderias a escuelas secundarias y preparatorias.
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v' La capacitacion del personal en muy importante para las mamas, evitando ademas tanta

rotacion del personal por los bajos salarios que reciben.

v' Mejorar la Atencién al Nifio con un doctor que visite la estancia.

Queda claro que lo mas importante para la madre es la atencidén a su hijo, que se divierta, que lo
traten bien, que desarrollen su conocimiento y que este bien alimentado. Para que cuando ellas los
dejan en la guarderia, puedan irse tranquilas a sus ocupaciones, es condicién necesaria que su hijo

esté en una estancia adecuada que les ayuda y les permite superarse personal y profesionalmente.

6.2.2. El Programa de Estancias y Guarderias Infantiles Modalidad de Impulso a los Servicios

de Cuidado y Atencioén Infantil de Nueva Creacion (Responsables de la Estancia)

6.2.1.3. Recomendaciones del Modelo- Estancias Responsables de la Estancia

v' Partiendo de los supuestos basicos del modelo, puede observarse que los impactos de

Calidad a Satisfaccion y de Satisfaccion a Confianza son altos y significativos.

v' Mejorar las actividades de Capacitacion, tanto las conducidas por el DIF como las conducidas
por la Sedesol. Si se perfeccionan estas acciones se tiene la mayor probabilidad de incidir en

la Calidad Percibida y, a través de esta, en la Satisfaccién
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v' Las hipétesis que no se confirman son las relativas al impacto de las Expectativas sobre la

Calidad y de las Quejas sobre la Confianza.

v' Al tomar en cuenta la combinaciéon de baja calificacion y alto impacto, se perfilan las

siguientes areas de oportunidad:

v Capacitacion impartida por la Sedesol sobre las Reglas de Operacion y Administracion;

v" Oportunidad en Entrega de Apoyos y Suficiencia del Monto de Apoyo para Adecuacion y

Equipamiento.

6.2.1.4. Recomendaciones con Base en el Estudio Cualitativo con MaxQDA - Estancias

Responsables de la Estancia

Dentro del MaxQDA se analizaron también las recomendaciones abiertas, por parte de las

beneficiarias — responsables, las cuales se consideran como areas de mejora: (Figura 108)

v La suficiencia del Monto del Apoyo y el aumento del mismo es algo que a las beneficiarias les

preocupa mucho. Consideran insuficiente el monto asignado para adecuar las estancias.

v" Al igual que en el programa Estancias Mamas, se recomienda “Ampliar el rango de edad de
ingreso para los nifos”, el cual es un tema importante, ya que las madres solicitan que les

reciban a sus nifos mas pequefios 0 mas grandes
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v' Capacitacién del personal. Las responsables de las estancias tienen diversos comentarios
sobre la capacitacion, ya que, por un lado, creen que deberian de tener mas apoyos en este
aspecto, y por otro lado piensan que a veces no vale la pena que las ayudantes asistan ya

que en las estancias la “Rotacion de personal” es muy elevada.

v" En el renglén de otras se mencionaron: “Asistencia de un doctor” y mejorar las instalaciones

En la Figura 108 se muestra el “Visualizador de la Matriz de Cédigos” sobre las Recomendaciones
que los usuarios de este Programa les interesa se mejorara. De hecho estas recomendaciones en

comillas pudieron ser propuestas como subdimensiones al modelo.
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Figura 108 Visualizador de la Matriz de Cédigos - Programa de Estancias y Guarderias

Infantiles Modalidad Responsables de la Estancia
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6.2.1.5. Comparacion Recomendaciones MaxQDA con

Estancias Responsables de las Estancias

los Resultados del

Modelo -

De acuerdo con las recomendaciones obtenidas en el modelo y MaxQDA, estas se relacionan con

en cuanto a los Apoyos Econdmicos, y la Conveniencia.

v' “Ampliar el rango de edad de ingreso para los nifios”
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v Los apoyos econdémicos seran siempre una preocupacion, por lo que las Reglas de
Operacion se han ido modificando para que los apoyos ayuden a que las beneficiarias

puedan mantener la estancia y esta tenga el equipamiento adecuado.

v' Difusién del programa. Los entrevistados sugieren realizar Publicidad “boca a boca”, por
television, y, hasta volantes, porque les ha funcionado bien en su colonia o unidad donde se

encuentra la estancia

Dentro del Modelo no existe una sola dimension que haya sido mal evaluada, aunque el Acceso al
Programa se presenta relativamente bajo en casi todos los programas que se evaluados., Se
recomienda trabajar en mejorar su sistema, para que las condiciones de acceso sean mas sencillas y

que se preparen formatos mas faciles de entender.

6.2.2. El Programa para el Desarrollo de Zonas Prioritarias PDZP Modalidad Piso Firme

6.2.2.1. Recomendaciones del Modelo — PDZP Piso Firme

v" Los indicadores que presentan la menor puntuaciéon del modelo (con excepcién de los de la
dimensién Expectativas) son Informacién sobre Derechos y Obligaciones (76), Facilidad del
Tramite (80), Trabajo Completo por Parte de la Constructora (77) y Calidad del Piso (78).

Todos ellos indican areas de oportunidad que deben atenderse.

v' Se debe asegurar que las compafias constructoras hagan completo su trabajo y que no
involucren a los usuarios en actividades bajo su responsabilidad. Este es un gran reto para el
Programa, pues los resultados del cuestionario indican que 33.8% de los entrevistados tuvo
que realizar una labor adicional para sacar y meter sus muebles, lo que es contrario a la

normatividad del programa. De 33.8%, el 73.2% tuvo que nivelar el terreno (situacion ya
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encontrada desde la fase cualitativa del estudio), 52.9% tuvo que dar de comer a los

albaniles o ingenieros y 45.4% tuvo que acarrear materiales.

6.2.2.2. Recomendaciones con Base en el Estudio Cualitativo con MaxQDA - PDZP Piso

Firme

Dentro del MaxQDA, se analizaron también las recomendaciones abiertas de las beneficiarias, las

cuales se consideran como areas de mejora: (Figura 109)

v' La mayoria de los usuarios expresaron como recomendacion el “dar el apoyo a quien mas lo
necesita”, pues consideran que no es asi. De hecho, durante el trabajo de campo, varios
usuarios se quejaron sobre este asunto, por lo que se recomienda ampliamente dar
seguimiento puntual a las quejas de los usuarios. Contradictorio porque en el modelo los

usuarios se quejan muy poco.

v" No hay duda de que un piso de concreto contribuye a mejorar la calidad de vida de estos
usuarios. Pero ¢Alguien ha investigado si es esa su necesidad primordial? Varios usuarios
mencionan que preferirian un techo para no mojarse. Asimismo, si se les va a instalar el piso
de concreto, requieren de lonas para que no se les mojen sus muebles, en lo que esperan a
que se seque el piso. Esto puede causar que los usuarios se metan cuando el piso aun no
esté listo y el piso no quede bien 6 se cuartee. Desde nuestra perspectiva, no se trata de
instalar la mayor cantidad de pisos de concreto, sino de dar a la poblacién lo que ellos mas
necesitan. Para medir la verdadera satisfaccion y confianza, el servicio debe de traer

felicidad.
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v' Ayudaria que Sedesol estableciera alianzas con constructoras de prestigio, para evitar malos
tratos por parte de las pequefas constructoras, y se tenga un mejor control sobre el proyecto.
Se requiere evitar los malos trabajos, que no quede el piso como les prometieron, que la
calidad sea mala, los abusos a las personas mas desfavorecidas. . No se debe permitir que

las  constructoras, en aras de su propio beneficio, no respeten ni a las reglas ni a los

usuarios.

v" Dentro del trabajo de campo para establecer las dimensiones, se identificé que la mayoria de

los entrevistados no conocen cuales son sus derechos y obligaciones.

v' También se mencionaron, como dimensiones importantes, a “Difusién del Programa”, y

“Agilizar el Acceso al Apoyo”

En la Figura 109 se muestra el “Visualizador de la Matriz de Codigos” sobre las
Recomendaciones que los usuarios de este Programa les interesa se mejorara. De hecho estas

recomendaciones en comillas pudieron ser propuestas como subdimensiones al modelo.
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Figura 109 Visualizador de la Matriz de Cédigos — Programa para el Desarrollo de Zonas
Prioritarias Modalidad Piso Firme
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6.2.2.3. Comparacion Recomendaciones del Estudio Cualitativo con MaxQDA y con los

Resultados del Modelo — PDZP Piso Firme

Esta evidencia cualitativa se relaciona con los resultados del modelo, en cuanto al Acceso al Apoyo a
los que mas lo necesitan, asi como en el Proceso de Instalacion y Calidad del Trabajo de la

Constructora

v" Los indicadores con menor puntuaciéon del modelo, tales como Trabajo Completo por Parte de
la Constructora (77) y Calidad del Piso (78). Investigacién a Fondo sobre el Barrido de los
Pisos y las Constructoras, deben de atenderse de forma inmediata ya que presentan una

situacion critica.

v' Existen incongruencias entre la dimensién Coincidencia de lo Aprobado con Lo Instalado.
Durante el trabajo de campo, se obtuvieron testimonios y fotografias de que el piso se

cuarteaba, ademas de un video de la medicion del espesor del piso, el cual NO cumplia con
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6.2.3.

6.2.3.1.

lo ofrecido. Cabe mencionar que los usuarios firman una cedula de barrido (con lapiz), en la
que expresan su conformidad con lo instalado. Por todo lo anterior, valdria la pena revisar, a

fondo, la dimension Calidad del Trabajo de la Constructora.

En comparacion con estudios similares al IMSU, se confirma que la dimensién de Resultados
es de alto impacto, tanto en el analisis del modelo como en el trabajo de campo, para

identificacion de dimensiones y recomendaciones.

El Programa para el Desarrollo de Zonas Prioritarias Modalidad PDZP Proyectos de
Infraestructura Social.

Recomendaciones del Modelo — PDZP Proyectos de Infraestructura Social

v' Las dimensiones se situan alrededor de 83 y 88 puntos.

v" En lo que se refiere al orden de importancia en los impactos sobre la Calidad Percibida, los

resultados fueron iguales que en 2006, aunque el componente de Respuesta y Asignacion de

recursos resultdé no significativo en la evaluacion de ese afo.

El componente de Proceso resultd no significativo en ambas evaluaciones. El componente de
Proceso sigue siendo un area de oportunidad, por lo que se recomienda mejorar la

capacitacion para la elaboracion de reportes o utilizar formatos de menor complejidad.
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6.2.3.2.

Recomendaciones con Base en el Estudio Cualitativo con MaxQDA - PDZP

Proyectos de Infraestructura Social

Dentro del MaxQDA se analizaron también las recomendaciones abiertas de las beneficiarias las

cuales se consideran como areas de mejora: (Figura 110)

v

En

Las recomendaciones que mencionan los Responsables de Obras de todo el pais, incluyen
que los montos no son suficiente. lo cual va de la mano con la oportunidad de utilizar estos
recursos y realizar proyectos de infraestructura social para mejorar la vivienda de los

usuarios.

En la dimension Proceso, se observa que los Responsables de los Proyectos de
Infraestructura Social o Responsables de Obras que comunmente son los Presidentes
Municipales tienen problemas con esta dimensién, porque les es muy dificil llenar reportes y
se les complica la claridad de la informacion y los objetivos. Se recomienda capacitarlos, que
se mejoren los formatos de reportes, y que la claridad de los objetivos se refuerce. Sin esto
sera muy complicado que se les cumpla a los usuarios. No se puede lograr el 100% de
barrido de viviendas, si no se conocen los objetivos y como lograrlos. La “Administracion del

Dinero” es prioridad, evitando la corrupcion a toda costa.

También mencionan que se les tome en cuenta y les den oportunidad a otros municipios que

necesitan apoyo, porque muchas veces se da prioridad a algunos Estados.

la Figura 110 se muestra el “Visualizador de la Matriz de Caoddigos” sobre las

Recomendaciones que los usuarios de este Programa les interesa se mejorara.
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Figura 110 Visualizador de la Matriz de Cédigos - Programa para el Desarrollo de Zonas
Prioritarias Modalidad Proyectos de Infraestructura Social
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6.2.3.3. Comparacion Recomendaciones MaxQDA con los Resultados del Modelo — PDZP

Proyectos de Infraestructura Social.

Esta evidencia cualitativa se relaciona con los resultados del modelo, en cuanto al Proceso y a la

Respuesta y Asignacién de Recursos.

v' Se recomienda evaluar el presupuesto que tienen los presidentes y cudl es su manejo, asi

como capacitarles para una mejor administracién de los recursos que se les asignan.

v' Se recomienda simplificar La Facilidad de los Procedimientos, la cual forma parte de la

dimension Proceso.
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6.3. Conclusiones

Como conclusiones del estudio cualitativo para la ldentificacion de las Dimensiones de la Calidad y la
Satisfaccion realizado en esta tesis en general todas las dimensiones y subdimensiones utilizadas en
la evaluacion del IMSU tuvieron un impacto importante y se corroboraron en el analisis de contenido
realizado. Por otro lado, también encontré algunas subdimensiones que no se encuentran en los
modelos actuales y que propongo se tomen en cuenta para las siguientes evaluaciones. Estas
subdimensiones se encuentran “en negritas” en las tablas siguientes referentes a las conclusiones de

cada Programa.

En el analisis de contenido no solo se encontraron otras subdimensiones importantes para los
usuarios, si no también que 2 o0 mas subdimensiones dentro de un modelo del Programa puesto a
prueba podian referirse a lo mismo, y su unién pudo dar la oportunidad de adicionar otras

dimensiones y/ subdimensiones y asi explicar mejor el modelo.

Y Finalmente se mencionan los resultados finales del estudio cuantitativo que obtuvo el equipo de
trabajo del IMSU liderado por la Dra. Odette Lobato y las areas de oportunidad de mejora de cada

uno de los estudios de caso.
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6.3.1. Programa Estancias y Guarderias Infantiles Modalidad Apoyo a Madres

Trabajadoras y Padres Solos

e Dimensién “Condiciones de Acceso” En el andlisis, no fue muy importante en los
documentos analizados, pero como mencionamos es una condicidn general para el Modelo,
ademas proponemos la subdimension “Publicidad al Programa”, “Ampliar la Edad de los
Nifos” para entrar a la estancia y “Ampliar el Apoyo hasta Preescolar” las cuales creo serian

beneficiosas para los usuarios.

¢ Dimensién “Conveniencia”: Se propone la subdimension “Ayuda y Crecimiento Profesional y

Personal a la Madre 6 Padre” para explicar mejor esta dimension.

¢ Dimension “Condiciones Basicas”: De acuerdo al analisis, propongo la subdimension

“Asistencia de un Doctor” que asista frecuentemente a la estancia, o pueda asistir en

cualquier emergencia.

~ "

e Dimension “Atencién al Nino”: Dentro del analisis, las subdimension “Trato al Nifio” y la
subdimensién “Seguridad” que dentro del modelo se ubica en la dimension “Condiciones
Basicas” se relacionaron, es decir, por algliin motivo los usuarios relacionan la Seguridad del
nifio como un Trato al Nifo, por lo que propongo revisar esta dimension. Por otro lado las

madres relacionan la “Atencién al Nifo” con la “Capacitacion del Personal”, la cual propongo

incorporarla a esta dimension

240



Tabla. 27 Dimensiones y Sub-dimensiones propuestas en el Estudio Cualitativo que

impactan la Calidad Percibida para el Programa Estancias Madres.

Programa Estancias Madres

Atencion al nino

Trato y Desarrollo al Nifio

Capacitacioén del Personal

Comida

Seguridad

Condiciones
Basicas

Informacion a la Madre sobre el Nifio

Infraestructura y Equipamiento

Asistencia de un Doctor

Conveniencia

Crecimiento Profesional y Personal del la Madre o Padre

Ampliar la Edad de los Nifios

Ampliar el Apoyo hasta Preescolar

Conveniencia del Horario

Opinién sobre el Costo Global (en efectivo y en especie)

Conveniencia del Reglamento de la Estancia

Condiciones de
Acceso

Facilidad del Procedimiento de Ingreso

Tiempo que se invierte en obtener la informacion

Suficiencia de Informacién sobre Derechos y Obligaciones con el
Programa

Publicidad al Programa

Como conclusiones finales en el estudio cuantitativo para el Programa, el aspecto mejor
calificado fue la Atencion al nifo (95). Sus variables manifiestas tienen calificaciones casi
iguales: Comida, 94; Trato al nifio, 96; Desarrollo del nifio, 96. Atencion al nifio es, ademas, la
variable latente con el coeficiente mas alto de asociacién con Calidad percibida (1.83).Las otras
tres variables latentes tienen calificaciones muy cercanas a Atencién al nifio: Acceso, 93;
Conveniencia, 94; Condiciones basicas, 93. Las puntuaciones de las variables manifiestas de
estas dimensiones estan, en su mayoria, muy cerca de la puntuacion de la variable latente. Por
lo que resulta de mas interés, enfocarse en las variables que se apartan un poco de esta imagen
general. Se trata de Tiempo Invertido en Obtener la Incorporacién y Costo global (Efectivo y en

Especie), ambas con 91 puntos. Estos dos aspectos serian las principales areas de oportunidad

del Programa.
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En general, el instrumento podria ser perfeccionado en la forma de medir las variables
manifiestas del constructo Conveniencia (Costo global (Efectivo y en Especie) y Horario), El
impacto mas importante es el de Calidad Percibida sobre Satisfaccion (3.88) y, en segundo
lugar, el de Satisfaccion sobre Confianza (2.30). Los impactos mas relevantes sobre la Calidad
Percibida son los de Atencion al nifio, Conveniencia y Condiciones basicas (1.83, 0.88 y 0.61,
respectivamente).A partir de lo anterior se recomienda enfocar los esfuerzos de mejora en las
variable manifiestas: Comida, Costo global (Efectivo y en Especie) e Infraestructura y
equipamiento. Son las tres variables con mas espacio de mejora (sus puntuaciones son 94, 91y
92, respectivamente) y, al mismo tiempo, con mayor probabilidad de impacto en Calidad
percibida.

Aunque podria no tener tanto impacto en la Calidad percibida, vale la pena que el Programa se
plantee hacer cambios en el proceso de incorporacién para mejorar la percepcion de los

usuarios en cuanto a la Facilidad de Ingreso y al Tiempo Invertido en Obtener la Incorporacion.

6.3.2. El Programa de Estancias y Guarderias Infantiles Modalidad de Impulso a los Servicios

de Cuidado y Atencion Infantil de Nueva Creacion (Responsables de la Estancia)

Dimensién “Condiciones de Acceso”: Dentro del analisis de contenido, no se encontrd relacion

con alguna otra, esto quiere decir que la dimensién esta completa para este Programa.

Dimension “Apoyos Economicos”: Dentro del analisis, se relaciono con las dimensiones
“Capacitacion” y “Oportunidad de Aportar a otros”, de acuerdo a las opiniones de los usuarios
esta relacionada con el cambio constante de personal en la estancia, porque los incentivos

econodmicos no son suficientes.

Dimension “Capacitacion y Acciones Extraordinarias”: Propongo la subdimensiones “ Rotacion del

Personal” para completar esta subdimension, ya que al parecer no estan satisfechos con esto, asi
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como las subdimensiones “Asistencia de un Doctor” y “La publicidad al Programa” como acciones

extraordinarias

¢ Dimension “Oportunidad de Aportar a Otros”: De acuerdo al analisis, el “Ampliar el Rango de
Edades para Entrar a la Estancia®’, es igualmente importante para las responsables de la

Estancia.

Tabla. 28 Dimensiones y Sub-dimensiones propuestas en el Estudio Cualitativo que
impactan la Calidad Percibida para el Programa Estancias Responsables

Programa Estancias Responsables
Facilidad del procedimiento de incorporacion

Condiciones de Facilidad para cumplir con los requisitos sobre las instalaciones
Acceso para participar en el programa

Suficiencia de informacion sobre derechos y obligaciones

Suficiencia del monto del apoyo para adecuacion y equipamiento
Oportunidad de la entrega de los apoyos mensuales

Apoyos Econémicos — — ——— .
Opinién sobre la utilidad de la capacitacion impartida por el DIF

sobre la atencion y trato al nifio

Opinién sobre la utilidad de la capacitaciéon impartida por el DIF
sobre la alimentacion y las rutinas para el nifo

Capacitacién y Opinion sobre la utilidad de la capacitacion impartida por Sedesol
Acciones acerca de las Reglas de Operacion y de administracion
Extraordinarias Asistencia de un Doctor

Rotacion del Personal
Publicidad al Programa

Opiniodn sobre la oportunidad de apoyar el desarrollo de los nifios
Opinién sobre la oportunidad de apoyar a la comunidad
Suficiencia de Informacién sobre Derechos y Obligaciones con el
Programa

Ampliar el Rango de Edades para entrar a la Estancia

Oportunidad de
Apoyar a otros

Como conclusiones finales en el estudio cuantitativo para el Programa, el aspecto mejor calificado fue
la Oportunidad de Aportar a Otros, con (95). En segundo lugar se encuentra la Capacitacién con una

calificacion alta (90) mientras que las otras dos variables tienen calificaciones sensiblemente mas

243



bajas: Acceso, (77) y Apoyos econémicos (61). Las dos variables de Oportunidad de aportar a otros
tienen calificaciones muy similares a la primera. Apoyo al desarrollo de los nifios, (94), y Apoyo a la

comunidad, (95)

La importancia que tiene la Capacitacion como factor de la forma en que los usuarios perciben la
Calidad del Programa, importancia superior a la que tienen los apoyos econémicos, pone de relieve el
papel de la Capacitacién en el fomento a la microempresa. Ocurre lo inverso con los Apoyos
Econdmicos, tema sobre el que los usuarios hacen una evaluacion muy baja, en especial en la
Oportunidad de la entrega de apoyos. Hay mucho margen de mejora pero menos impacto probable
en la Calidad percibida. Es aconsejable tratar de reducir el tiempo que pasa entre la entrega de las
listas de asistencia por parte de las Estancias y la entrega de los Recursos por parte del programa.
Llama la atencion que el porcentaje de Quejas (11%) es mucho mas alto que en otros programas
evaluados como parte de este proyecto de investigacion. Se puede arriesgar la explicacion de que su
condicién de microempresarios asi como la posibilidad de acceso via telefénica a los operadores del

Programa Estancias Responsables facilita que presenten quejas.

6.3.3. El Programa para el Desarrollo de Zonas Prioritarias PDZP Modalidad Piso Firme

e Dimension “Acceso al Apoyo”. Dentro del analisis, tuvo una capacidad discriminante
adecuada, ya que no se relaciond con otra dimensién, aunque dentro de las
recomendaciones de los usuarios mencionan una posible subdimensién “Dar el Apoyo a

quien mas lo Necesita”, pues consideran los usuarios que no es asi.

e Dimensién “Proceso de Instalacion”: Durante el trabajo de campo recibimos muchas quejas y
en la evaluacion del Programa los usuarios no se quejaron como se pensaba. Debido a que
los usuarios deben sacar sus muebles para la instalacion del piso, los usuarios solicitaron

lonas para tapar sus muebles con el objeto de que no se mojen sus muebles, esta podria
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evitar muchos retrabamos, porque los usuarios tienden a volver a poner sus muebles sobre el
piso antes de tiempo y mejor servicio. Por lo que propongo la subdimension “Proporcionar

Lonas para tapar sus Muebles”.

¢ Dimensién “Calidad del Trabajo de la Constructora”. Dentro del analisis de contenido, como
recomendacion los usuarios piden que se mejore la Calidad, y detectamos pudieran
confundirse las dimensiones “Trabajo Completo por Parte de la Constructora” y la
“Coincidencia de lo Aprobado con lo Instalado” ya que se relacionaron en el estudio, pudiendo
dar oportunidad a otra subdimension, uniendo como una sola estas dos. También se
recomienda mejorar el servicio de las constructoras y evitar que soliciten a los usuarios

realizar trabajo que le corresponde hacer a las constructoras.

e Dimension “Resultados”: Dentro del analisis, tuvo una capacidad discriminante adecuada.

Tabla. 29 Dimensiones y Sub-dimensiones propuestas en el Estudio Cualitativo que impactan
la Calidad Percibida para el Programa PDZP - Piso Firme

Programa Estancias PDZP - Piso Firme
Opinién sobre la calidad de la informacion recibida acerca de los
derechos y obligaciones
Opinién sobre la facilidad para entregar la informacién que le solicitaron

Acceso al Apoyo

Opinion sobre el trato de quienes le atendieron en el procedimiento

Dar el Apoyo a quien mas lo Necesita

Opinion sobre la anticipacion del aviso para prepararse

Opinién sobre el trato que le dieron las personas que le instalaron el

Proceso de Instalacion piSO

Proporcionar Lonas para tapar sus muebles

Opinién acerca de qué tan completo hizo el trabajo la constructora

Calidad del trabajo de

Per ion I rficie entr rr n la ofreci
la constructora ercepcion de que la superficie entregada corresponde a la ofrecida

Opinién sobre la calidad del piso entregado

Opinién sobre el impacto del piso firme en la mejora de las condiciones
de su casa

Opinién sobre el impacto del piso firme en la mejora de la salud de la
familia

Opinién sobre el impacto del piso firme en la facilidad para hacer la
limpieza de la casa

Resultados
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Como conclusiones finales en el estudio cuantitativo para el Programa, el aspecto mejor calificado fue
la Mejora en su vida familiar (86). Todas sus variables manifiestas tienen calificaciones similares. En
segundo lugar de calificacion estan tanto el Proceso de instalacién como la Calidad del Trabajo de la
Constructora, ambas variables latentes con (82). Las dos variables manifiestas de Proceso de
instalacion, Anticipacion del aviso de la instalacién y Trato de la constructora tienen puntuaciones
muy similares a las de la variable latente (81 y 83, respectivamente). Las variables manifiestas de
Calidad del trabajo de la constructora se comportan de manera diferente: Trabajo completo por parte
de la constructora y Calidad del Piso tiene calificaciones similares y relativamente bajas (77 y 78),

mientras que Coincidencia de la Superficie Instalada con la aprobada fue calificada con 94.

La variable latente con la menor calificacién (aunque no muy por debajo de las demas) es el Acceso.
Sus variables manifiestas no se dispersan tanto: Informacién sobre derechos y obligaciones tiene un
puntaje de (76), Facilidad del tramite, (80) y Trato durante el tramite de acceso, (83). Las primeras
dos variables manifiestas tienen pesos externos ligeramente por debajo de 0.7. En resumen, lo mejor
calificado son las consecuencias que el piso firme tiene en el hogar de los usuarios y lo peor
calificado fue el proceso de acceso al apoyo.

Llama la atencién que casi el 90% de los usuarios de apoyos de Piso Firme han recibido de Sedesol
otros apoyos para mejora de la vivienda. Podria resultar util el comparar la satisfacciéon con los
diferentes apoyos. Por otra parte, 73.4% de los entrevistados recibe apoyos del Programa
Oportunidades. Se hace evidente la conveniencia de buscar sinergias entre los diferentes Programas
de la Sedesol.

Las entrevistas no evidencian condicionamiento generalizado de los apoyos. Sélo el 1% de quienes
respondieron reportaron que les pidieron algo indebido. Sin embargo, una tercera parte de los
encuestados informé que tuvo que hacer algo que no le tocaba durante la instalacion del piso firme en
su hogar: nivelar el terreno, dar de comer a albaiiles o ingenieros o acarrear materiales. Esto es una
clara violacion a la normatividad que quiza no es vista como un condicionamiento por los usuarios del

programa, pero no por eso deja de ser anémala.
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Los impactos mas importantes sobre la Calidad son de las variables Mejora en su vida familiar (1.1) y
Acceso (0.89). Para incrementar la percepcion de calidad y la satisfaccién de los usuarios de este
Programa, se recomienda enfocar los esfuerzos de mejorar en orientar sobre los beneficios del piso
de concreto (variable Mejora en su vida familiar) de manera que haya mayor disposicién a la adopcion
del piso y una mejor Calidad percibida y, por tanto una mayor Satisfaccién. También es recomendable
mejorar las actividades relacionadas con las variables de Informacién sobre derechos y obligaciones,
Facilidad del tramite y Tramite de Acceso, pertenecientes a la variable latente Acceso, se puede
recomendar el revisar los procedimientos de Acceso al Apoyo, los cuales son realizados por una
diversidad de agentes cuya coordinacion debe ser asegurada. Podria esperarse que una buena
informacion a los usuarios redundara no sélo en mejor Calidad percibida y Satisfaccion, sino en una
reduccidén de los casos en que los usuarios tienen que realizar tareas que le corresponden a las
companias constructoras. Un tramite mas fluido podria apoyar también la conformacion oportuna de
un padrén confiable.

Aunque su posible impacto sobre la Calidad percibida seria mucho menor, hay dos variables que
reclaman atencion: Trabajo completo por parte de la constructora (77) y Calidad del piso (78). La
relativamente baja calificacion de la primera se relaciona con el tercio de los entrevistados que dijo
haber tenido que hacer algo mas que retirar sus muebles para la instalacion del piso. Pisos de
concreto instalados de manera deficiente tienen una obvia consecuencia negativa sobre los objetivos
del Programa. Se recomienda dar mejor seguimiento al trabajo de las constructoras. Seria deseable
incluso la realizacién de auditorias a dichas empresas.

En vista de la problematica derivada de la contratacion de constructoras, se recomienda también
considerar la posibilidad de que los propios beneficiarios instalen su piso de concreto, previa
capacitacion y mediante una compensacion por su trabajo. Ademas del apoyo para mejorar la
vivienda, una alternativa de este tipo haria, al menos otros dos aportes: el de la capacitacion para el

empleo y el del empleo propiamente dicho.
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6.3.4. El Programa para el Desarrollo de Zonas Prioritarias Modalidad Proyectos de

infraestructura Social

e Dimensién “Proceso”: En el analisis de contenido no se relaciono con ninguna otra dimension,

por lo que tiene una capacidad discriminante adecuada.

e Dimension “Respuesta y Asignacion de Recursos”. detectamos relacion entre dos de sus
subdimensiones “Transparencia” y “Relevancia”, tal vez una sola dimension hubiera sido

suficiente. Aun asi, esta dimension fue la mas importante dentro del modelo.

e Dimensién “Capacidad de Gestién del Personal de Microrregiones™ En el andlisis de
contenido no se relaciono con ninguna otra dimension, por lo que tiene una capacidad
discriminante adecuada. Aunque dentro de las observaciones se encontré que los
Responsables tienen problemas respecto al llenado de los reportes y la claridad de la
informacion sobre los objetivos del programa. Se recomienda capacitar a los responsables de
las obras publicas sobre sus labores. Como queja mencionaron que no se de prioridad a

algunos Estados.

Tabla. 30 Dimensiones y Sub-dimensiones propuestas en el Estudio Cualitativo que
impactan la Calidad Percibida para el Programa PDZP - Proyectos de Infraestructura
Social

Programa Estancias PDZP - Proyectos de Infraestructura Social

Opinién sobre la claridad de la informacion que recibié acerca de los
objetivos del programa

Opinién sobre la claridad de la informacion que recibié acerca la
Proceso presentacion de propuestas

Opinion sobre la facilidad para elaborar los reportes de avance fisico-
financiero

Opinidn sobre la transparencia en la respuesta a las solicitudes

Opinién sobre la relevancia de los recursos del programa en el total
del costo de las obras

Respuesta y
Asignacion de
Recursos

Opinién sobre la oportunidad en la entrega de los recursos
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Opinién sobre la eficiencia del personal del programa para conjuntar
recursos
Utilidad de las visitas del personal del programa a los proyectos

Capacidad de gestion
del personal del
programa Utilidad de la asesoria del residente del programa

Capacitacion sobre la administracion del dinero

Como conclusiones finales en el estudio cuantitativo para el Programa, la dimensién mejor calificada
fue la Capacidad de Gestion del Personal del Programa (88), seguido muy de cerca por Proceso,
aunque esta segunda variable latente tiene una relaciéon no significativa con Calidad. Las tres
variables manifiestas de Capacidad de Gestion del Personal del Programa tienen una calificacion
similar: Conjuncién de Recursos, (86); Suficiencia de Visitas, 88; Utilidad de la Asesoria, (88). Dos de
las variables manifiestas de Proceso tienen una calificacion similar a la de su variable latente
(Claridad de la Informacion sobre Objetivos, (87); Claridad sobre la Presentacién de Propuestas, (86).
La Facilidad para Elaborar Reportes, tiene una calificacién ligeramente mas baja que las demas (83).
La Respuesta y Asignacion de recursos tiene un puntaje de 83. Su variable latente Transparencia
tiene casi la misma calificacion (84) pero Relevancia de los recursos tiene una puntuacion

significativamente mayor (89). Oportunidad de los recursos tiene una significativamente menor (75).

Como se comenté anteriormente en 2006 se hizo una evaluacion de este programa con un modelo y
un cuestionario muy similar. Especificamente la medicion de la Satisfaccion se hizo de la misma
manera. Las diferencias y similitudes, en primer lugar, se observa un incremento de la Satisfaccion,
pues en 2006 fue calificada con (84) y en 2010 con (87). La Calidad se deterior6 (91 a 88) y las
Expectativas disminuyeron de (85 a 82). Debe aclararse que en 2010 estas variables latentes se
midieron con tres variables en lugar de una.

La Confianza se mantuvo en 92. Destaca la disminucion sensible de las Quejas del 19% al 6%.

El orden de importancia de los impactos sobre la Calidad Percibida fue el mismo en las dos
evaluaciones. La variable latente Proceso resulté no significativa en ambas evaluaciones.

La variable latente Expectativas se asocio significativamente con Calidad y Satisfaccion en 2006 pero

solo con Satisfaccion en 2010.
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La cadena Calidad — Satisfaccion — Confianza tuvo asociaciones significativas en las dos
evaluaciones. La asociacion Satisfaccion — Quejas fue significativa en 2006 pero no en 2010. La
relacion Quejas — Confianza no fue significativa en ningun estudio.

En cuanto a las variables latentes particulares de este programa, se observa que dos de ellas
mejoraron su calificacion: Proceso y Capacidad de gestion del personal del programa (ambas de 84 a
86). Debe aclararse que las actividades medidas por la variable Conjuncién de recursos cambiaron en
la practica, pues ya no eran obligatorias para los residentes. Ademas, en 2006 se incluyo la variable
Seguimiento, que media de manera mas amplia las visitas de los residentes mientras que en 2010
s6lo se midi6 la Suficiencia de visitas. La variable Respuesta y asignacion de recursos obtuvo la

misma calificacién en los dos estudios (83).

De esa manera se puede recomendar reforzar el trabajo de los responsables de Obras del Programa
para: buscar la conjuncion de recursos, hacer mas utiles las visitas a las obras y dar una asesoria
pertinente. Las mejoras en estos aspectos pueden tener un impacto sensible sobre la percepcion de
calidad y sobre la satisfaccion.

Otra variable que vale la pena atender es la Oportunidad de los Recursos. Tiene una calificacion
relativamente baja, incluso en el estudio de 2006. La contribucién de su variable latente a la Calidad
no es tan alta pero si puede reportar dividendos en la Satisfaccion.

Llama la atencidn que el porcentaje de Quejas (6%) es claramente mas alto que en otros programas
evaluados como parte de este proyecto de investigaciéon, excepto el Programa de Estancias en su
modalidad Estancias — Responsables de las Estancias. Se puede arriesgar la explicacion de que la
condicion de los Responsables de Obras (usuarios) de este estudio, asi como su mayor Facilidad de
Acceso a los Operadores del PDZP - Infraestructura Municipal y el Conocimiento de la

Administracién Publica facilitan que presenten quejas.
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Para estudios posteriores se recomienda verificar la variable Proceso ya que solo es significativa
para los funcionarios a nivel operativo, por lo que se podria adicionar una subdimension referida a los

funcionarios directivos.

En resumen, se puede decir que el modelo IMSU para el PDZP — Infraestructura municipal, aunque
tiene debilidades para explicar algunas de sus variables latentes, tiene fortaleza en la explicacién de
otras, en especial de la Satisfaccion, por lo que es capaz de ofrecer informacion util para focalizar las
acciones de mejora del Programa. Ofrece ademas comparabilidad puntual con las variables

Satisfaccion, Confianza, Quejas y Respuesta y Asignacion de recursos del estudio de 2006.

Cabe mencionar que en los Programas en donde el nivel educativo es mas elevado, se observd que

el nivel de quejas en mayor y en los que el nivel educativo es muy bajo, practicamente no se quejan.

Un estudio y andlisis cualitativo con MaxQDA permite fundamentar las dimensiones de los modelos
de evaluacién. Los resultados, sofisticados tanto en ACSI como en Smart PLS, fueron analizados a
fondo por otros expertos del equipo IMSU, siendo el analisis cualitativo de gran valor para demostrar
subjetivamente, desde un inicio, que dimensiones podian ser las mas importantes en los modelo, lo
cual se demuestra al final de la investigacién comparando los resultados con MaxQDA y analisis
cuantitativo. El estudio cualitativo en investigaciéon es, sin duda, una herramienta muy valiosa, como

guia y orientacion inicial de “por donde va el camino”.

¢ Qué beneficios otorga el IMSU a los altos mandos del gobierno?

v" Proporciona informacion estratégica para la toma de decisiones, sobre el disefio y la

implantacién de politicas, programas y servicios publicos.
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¢ Qué beneficios otorga el IMSU a los ciudadanos?

v' La incorporacién de su opinién, en estudios sobre procesos especificos, con actores

claros. Con ello, pueden constituirse en agentes de cambio de su propio gobierno.

De acuerdo al planteamiento del problema y los resultados de esta evaluacidon, se muestra la
necesidad de contar continuamente con instrumentos de evaluacion de satisfaccion, ademas de
comparar resultados de otros afios como se hizo con el Programa PDZP Proyectos de Infraestructura
Social y darle seguimiento a dichos Programas Sociales, asi como también hacerlo con otras
instituciones como el ISSTE, SRA, STPS, etc. que permitan, como es el caso del IMSU, medir la
satisfaccion de los usuarios, en cuanto a lo que el gobierno nos ofrece y asi tener bases sélidas para
mejorar la politica social. Si logramos mejorar la satisfaccion y la confianza de los usuarios de un
Programa Social 6 Institucién del Gobierno, podemos asegurar que el Programa trabajara bien y se
estd mejorando continuamente para que todos vivamos mejor y disminuyamos los niveles de pobreza

mencionados.

Espero que también el analisis de contenido realizado ayude a identificar mejor las dimensiones que
impactan la calidad y la satisfaccion, para obtener un mejor resultado en las evaluaciones del IMSU.
Y que lo que se plante6 como Planteamiento del Problema en esta tesis se ataque con las
recomendaciones y mejoras propuestas. Posteriormente a la revision de Sedesol-CONACYT a cada
Programa, se espera se les dé a los usuarios retroalimentacion sobre esta evaluacion, y que se

permita realizar una siguiente evaluacion, para la comparacién del cambio en el Programa.
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ANEXO 1 (Disefio Muestral — Prueba Piloto)

o .
Programa Municipio Seleccién EnclTestas Total Ma"::‘:‘]’iila?:?én
E . Pachuca de 5 estancias/municipio 50 Muy bajo
stancias Soto 10 tas/estanci 100
(madres) ( encuestas/es anc_:la)
TR Entrevista en estancias
uejutla de
Reyes 50 Alto
Muestreo aleatorio
Estancias Varios simple (100 .
(responsables) (telefénica) usuarios) 100 100 Varios
Entrevista telefonica
San Bartolo | 2 localidades/municipio
. . Tutotepec (25 usuarios/localidad) 50 Muy Alto
Piso Firme 100
Yahualica Entrevista en hogares 50 Muy Alto
ANEXO 2 (Instrumentos de Medicién — Prueba Piloto)
Tiempo de
Programa N° Preguntas Mo_do _d’e aplicacion Alfa de
aplicacion (promedio) Cronbach
Estancias (madres) 21 Entrevista cara 14 minutos 0.873
acara
Estancias Entrevista .
(responsables) 19 telefonica 35 minutos 0.786
PDZP (Piso Firme) 17 Entrevista cara | 5 hinutos 0.8095
acara
PDZP (Obras 21 Entrevista 0.9
publicas) telefonica - '
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ANEXO 3 (Disefio Muestral — Nacional)

, Modo de Tiempo de Alfa de
Programa N° Preguntas S aplicacion
aplicacion - Cronbach
(promedio)
Estancias (madres) 21 Entrevista cara 14 minutos 0.873
a cara
Estancias 19 Entrevista 35 minutos 0.786
(responsables) telefénica
PDZP (Piso Firme) 17 Entrevista cara 20 minutos 0.8095
acara
PDZP (Obras Entrevista
L 21 - 0.9
publicas) telefonica -

ANEXO 4 (Instrumento de Medicién — Levantamiento Nacional)

Programa

Estancias
(madres)

Estancias
(responsables)

PDZP (Piso
Firme)

PDZP (Obras
publicas)

N° Preguntas

27

24

32

23

Modo de
aplicacion

Entrevista
cara a cara

Entrevista
telefénica

Entrevista
cara a cara

Entrevista
telefénica

Tiempo de
aplicacion
(promedio)

13.7 minutos

24.9 minutos

16 minutos

32 minutos

Alfa de Cronbach

0.942

0.869

0.844

0.905
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ANEXO 5 (Efectividad del Levantamiento Nacional)

Estancias Infantiles
(Madres) 1200 1183 98.58%

Estancias infantiles

(Responsables) 500 386 77.20%
Piso Firme 1200 1181 98.42%
Zonas prioritarias 400 304 76.00%
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ANEXO 6 (Levantamiento Nacional Todos los Programas Por Entidad Federativa)
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ANEXO 7

Guia de Entrevistas a Usuarios para el Programa de Guarderias y Estancias Infantiles para Apoyar a
Madres Trabajadoras.

I) USUARIO DE LA GUARDERIA
1) Generales:

O O O O O

¢, Cual es su nombre?

¢Me podria comentar su edad?

¢, Cuantos hijos tiene?

¢, Cuantos se encuentran dentro del programa de guarderias y estancias infantiles?
¢ Qué tan frecuente lleva a los nifios a la guarderia o estancia infantil?

2) Instalaciones de la guarderia o estancia infantil:

Ubicacion, ¢ Que tanto le convine la ubicacion de la guarderia?

Caracteristicas Instalaciones, ;Le permiten acceder a las areas de la guarderia para conocer la seguridad y la
higiene?

Caracteristicas Instalaciones, ;Qué tan bien se encuentran las instalaciones respecto a seguridad e higiene?
Medios para atencién médica, ; Conoce con qué cuenta la guarderia en caso de que su hijo tenga una emergencia
médica?

3) Atencion a las necesidades de los nifios (Que no observo sino que me informan y deduzco)

(¢]

o

o

O O O O

O O O O

Seguridad fisica y emocional, ; Conoce las capacidades de la gente que cuida a su hijo? y después puedo opinar
sobre:

Seguridad fisica y emocional, ; Qué tan capacitada esta la gente que atiende a sus hijos?

Seguridad fisica y emocional, ; Conoce el nimero de nifios por cuidador?, ¢ qué opinién tiene al respecto?
Seguridad fisica y emocional, ;Ha observado alguna sefial que le muestre que no esta siendo bien cuidado su
hijo?: sefal de maltrato, accidente, etc.

Seguridad fisica y emocional, Le informan cuando su hijo se enferma, los sintomas o alguna sefial?

Alimentacién, ;Sabe si le dan comida a su hijo?

Alimentacién, ¢ Le informan qué le dan de alimentacién a su hijo?

Alimentacién, ;Le informan si comio todos los alimentos?

Alimentacién, ; Qué le parece la comida que le dan a su hijo cada dia?, qué tan buena es.

Actividades ludicas, ¢Le informan qué actividades de juego tienen con los nifios?

Actividades ludicas, ;Qué le parecen esas actividades?

Actividades ludicas, ;Qué tanto le ha ayudado al nifio en su desarrollo? ; Ha fomentado su aprendizaje?
Actividades ludicas, ¢Observa usted algin cambio de comportamiento en su hijo? ;Mas sociable, disciplinado,
independiente?

4) Atencion a las necesidades de los padres:

(o]

Accesibilidad al programa / Promocién, ¢ Que tan facil y justo es el acceso al programa de Guarderias y Estancias
infantiles?

Mejora familiar, ;Posibilidad de realizar otras actividades? ¢Qué tanto le ha ayudado el programa para realizar
otras actividades para incrementar su nivel de ingreso econémico?

Mejora familiar, ;Incremento del ingreso de la familia?

Mejora familiar, ; Calidad de vida de la familia?

Financieras, ¢ En cuanto al monto que da Sedesol?
Financieras, Lo que debe hacer la guarderia para que me llegue el monto, registro de asistencia?
Financieras, ¢En cuanto a la relacidon costo/beneficio del monto adicional que ellos pagan?

Horario, ¢ Conoce el horario claramente y sus tolerancias?
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o Horario, ¢ Se cumple que cuiden a su hijo por lo menos 8 hrs?
Horario, ¢ Qué tanto se cumplen?
o Horario, Son adecuados?

o

o Materiales, ;Los materiales que le solicitan son alcanzables, apropiados, accesibles?

5) Co-participacion

o Reglas, ;Conoce el reglamento interno de la guarderia?
o Reglas, ;Conoce sus derechos y obligaciones?

6) Confianza

¢ Qué tanto confia en el cuidado que le da la guarderia a su hijo?

ANEXO 8

Guia de Entrevista para el Programa Estancias y Guarderias Infantiles modalidad de impulso a
los servicios de cuidado y atencion infantil de nueva creaciéon

1.  ¢coémo fue que se decidié a entrar a este programa?
2. ¢como fue su incorporacion al programa?
3. icuadles son las cosas que le gustan de participar en este programa?
4. ;hay aspectos que no le gusten de participar en el programa? Si no salen durante las preguntas generales,
preguntar
v' Su autonomia y desarrollo
v' El desarrollo de los nifios
v' El apoyo a otras madres
v" La consolidacion de redes de apoyo comunitario
v" Necesidades de capacitacion, Educativas, Alimenticias
v' Trato a los nifios
v' Trato que ha recibido

v' Tipos de apoyo que cree necesitar
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ANEXO 9

Guia de entrevista para el Programa de Desarrollo de Zonas Prioritarias (PDZP) — Piso Firme

10.

1.

12.

13.

14.

¢,Como llego a tener el piso firme?

¢ Que tramites tuvo que realizar 6 que tuvo que hacer para obtener el beneficio?
¢ Le hicieron estudio socioeconémico?

¢ Pertenece a algun otro programa?

¢ Quien le coloco el piso?

¢, Cuantos metros cuadrados le pusieron?

¢ Que cambio en su vida, como se siente usted con el piso?

¢De qué dependencia fue la ayuda?

¢ Como la atendieron, tuvo algun problema?

¢Le pidieron alguna cooperacion?

¢, Cuanto tiempo tardaron en avisarle que habia sido beneficiada y cuanto tiempo después tardaron en ponerle el
piso?

¢ Conoce el programa microrregiones y Sedesol?
¢Sl usted trabajara en este programa del gobierno que mejoras le haria al programa 6 le gustaria hacerle?

¢ Recibieron visita de alguna personas posteriormente que les pusieron el piso?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

ANEXO 10
Guia de entrevistas para el Programa de Desarrollo de Zonas Prioritarias (PDZP)
Modalidad Proyectos de Infraestructura social (Responsables de Obras)

¢, Cuanto tiempo lleva en el puesto de Director de Obras Publicas?

¢ Cuantas Obras ha realizado?

¢ Cree que su trabajo ha sido oportuno?

¢ Recibié alguna capacitacion antes de ser Director de obras?

¢Antes de ser Director de Obras sabia o tenia alguna idea del PDZP?

¢, Cree que la calidad del programa es buena o mala?

¢ Que tan clara es la informacion y lineamientos que Sedesol le brinda?

¢ Que tan facil o dificil ha sido hacer reportes del programa?

¢ Que tan eficiente cree usted que es la ayuda que brinda Sedesol a los usuarios?
¢ Que tan decisivo es el dinero aportado por Sedesol para la ejecucién de estos proyectos?
¢, Se hicieron supervisiones por parte de Sedesol después de la Obra?

¢ Han hecho visitas por parte del municipio posterior a la Obra?

¢En su opinién que tan satisfecho o insatisfecho se siente respecto al PDZP?

¢, Cree que el programa tiene futuro?

¢ Ha tenido problemas con el programa? Y Que tipo de problemas

¢ Que recomendaciones le ofreceria al programa?
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