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El objetivo de esta investigacion es identificar las
caracteristicas del perfil de estudiantes de la
Unidad Académica Multidisciplinaria Zona Media
(UAMZM) de acuerdo a las actitudes en relacién
comercio electronico en Rioverde, San Luis Potosi.
El estudio es cuantitativo de alcance descriptivo,
transeccional y no experimental, se empled un
muestreo aleatorio simple a 144 alumnas vy
alumnos de la UAMZM. Para conocer el perfil del
consumidor universitario se recurrié al uso de la
técnica estadistica de analisis de conglomerados,
se identificaron tres segmentos etiquetados de
acuerdo a su perspectiva hacia el comercio
electrénico: confiados, temerosos y ahorrativos de
tiempo y dinero los cuales mostraron diferencias
entre estos grupos.

Palabras clave: Segmentacion, andlisis de
conglomerados, confianza, comercio electronico,
actitud.
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Abstract

The objective of this research is to identify the
characteristics of the student profile of the Unidad
Academica Multidisciplianria Zona Media (UAMZM)
according to attitudes in relation to e-commerce in
Rioverde, San Luis Potosi. The study is quantitative with
a descriptive, transactional and non-experimental
scope, a simple random sampling of 144 students from
the UAMZM was used. To know the profile of the
university consumer, the use of the statistical
technique of cluster analysis was used, three segments
labeled according to their perspective towards
electronic commerce were identified: trusting, fearful
and saving time and money, which showed differences
between them groups.

Keywords: Segmentation, cluster  analysis,

confidence, e-commerce, attitude
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Introduccion

Hoy en dia, el desarrollo de las tecnologias
informaticas ha traido consigo cambios en la
forma de coémo las personas se comunican,
entretienen y como se relacionan. La adopcion de
dichas  tecnologias de la  informacion,
principalmente el internet, ha generado una
nueva forma de hacer y organizar los negocios,
mismos que afectan a todos los ambitos vy
sectores de la economia (Somalo, 2018), y es que
el internet se configura como un canal potencial
de distribucion y su desarrollo esta afectando
claramente a los habitos de consumo (Andrades,
2005).En este tenor, el comercio electrénico
(venta de bienes y servicios a través de la red
usando medios de pago electronicos) ha
modificado la forma de hacer transacciones entre
empresas y consumidores (B2C) y, por ende, mas
personas se incorporan a esta nueva manera de
comprar y por consiguiente el comportamiento
de estas mismas se va modificando. Segun
estudios realizados por la Interactive Adversiting
Bureau [IAB] (2018), en diez afios la penetracion
de Internet se duplico, para el afio 2018 se estimo
un 72.7% de millones de internautas en México.

Sin duda, el uso del internet y especificamente la
practica del comercio electrénico brinda muchos
beneficios para el consumidor, de acuerdo con
Zuluaga et al. (2020), que identifican diversos
factores motivaciones para la realizacion de
compras online, las cuales son: comodidad vy
facilidad de uso, precios bajos y promociones,
disponibilidad 24 horas, variedad de producto,
comparar ofertas, eficiencia en la compra, ahorro
de tiempo, privacidad, seguridad y confianza. Sin
embargo, se deben de contemplar los elementos
que influyen en el comprador para inhibir la
compra, donde a pesar de realizar consultas de
productos y servicios, la compra no es ejecutada y
los cuales pueden ser: una baja seguridad de las
transacciones, duda de la privacidad de |la
informacion, interaccion con el producto,
problemas logisticos, familiaridad con el uso de
internet, baja velocidad y falta de confianza.

En el ambito del marketing, se ha destacado la
importancia de la confianza como instrumento
favorecedor de la continuidad de una relacion entre
las partes, y que es la confianza un ingrediente clave
en las relaciones sociales y econdmicas, y que, por
ende, se vuelve uno de los factores mas determinantes
del desempefio dentro de una organizacion (Guinaliu y
Jordan, 2016). De acuerdo con Meléndez et al. (2019),
mencionan que la confianza y control percibido son
variables a tomar en cuenta ya que influyen de manera
relevante en la intension de uso o uso actual de
comercio electrénico.

En una encuesta llevada a cabo en 2021 por Statista
(2022), determino que el 82% de los internautas
mexicanos no compran en linea por temor al fraude
electrénico, y que, a su vez, un 75% de los internautas
evitan realizar compras digitales debido a que no les
da confianza compartir sus datos bancarios. La
adopcion de este medio para realizar transacciones se
ha dado principalmente en edades que van de los 18 a
24 afios (11%), 25-34 afios (32%), 35-44 afios (30%),
45-64 afios (20%) y de 65 afios 0 mas (7%) (Statista,
2021).

Rioverde es un municipio del estado de San Luis
Potosi, que se ubica en la region media del mismo, y
que no queda exento a la tendencia del uso del
internet para el desarrollo de practicas de comercio
electronico por parte de los habitantes del mismo.
Ahora bien, haciendo referencia especificamente a los
jovenes de entre 18 a 34 afios, se identifica la
poblacion de jévenes universitarios que han llevado a
la préactica el comercio electrénico y de lo cual surgen
las  siguientes  cuestiones:  ¢;Cudales son las
caracteristicas de estos consumidores universitarios
de Rioverde, San Luis Potosi? ;Tienen
comportamientos homogéneos o existen grupos de
consumidores universitarios con percepciones muy
distintas hacia el comercio electrénico?

De tal forma, el objetivo de esta investigacién es
identificar las caracteristicas del perfil del consumidor
universitario de acuerdo a las actitudes en relacién al
comercio electrénico en Rioverde, San Luis Potosi,
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se realizd un andlisis de segmentacion de
mercado empleando la técnica estadistica
multivariada analisis de conglomerados (cluster), el
cual permitio identificar las caracteristicas de
diversos clusters (grupos), mostrando diferencias
entre ellos en cuanto al perfil sociodemografico y
las actitudes frente a la practica del comercio
electrénico.

Marco tedrico

Marco referencial

En Espafia, se desarrolld una investigacion con el
objetivo de medir las actitudes de los internautas
respecto a la compra on-line. La muestra se
conformé por 645 internautas siendo el 82.9%
norteamericanos y un 8.7% europeos. Como
hipdtesis se planted determinar si existe
heterogeneidad de las actitudes de los usuarios de
internet, para comprobarla se empled un Andlisis
Cluster de Clase Latente (ACCL), el cual permitid
identificar cuatro segmentos caracterizados por
unas actitudes diferentes. Los segmentos
identificados se etiquetaron como: entusiastas,
indiferentes, reticentes y detractores. De los cuatro
segmentos sélo los entusiastas presentaron una
clara inclinacion hacia la compra on-line, por lo
tanto, se identifico un 70% de los individuos,
integrados en los tres segmentos restantes, que
manifestaron en menor o mayor actitudes
negativas hacia esta modalidad de compra. En
otras palabras, existe un 70% de los usuarios que
NO son propensos a comprar on-line puesto a que
a priori no perciben ventajas de este medio, con
estos hallazgos se afirmé que las actitudes
desfavorables encontradas contribuyen a la
explicacion de la escasa adopcion por parte de los
usuarios de la compra on-line (Andrades, 2005).

En Lima, Perd se desarrolld6 un estudio con el
objetivo de conocer las actitudes hacia la compra
de intangibles a través de internet de estudiantes
cibernautas de la Universidad Nacional Mayor de
San Marcos (UNMSM). Fue un estudio descriptivo
transversal llevado a cabo en los meses de abril a

noviembre del afio 2010, aplicandose un muestreo por
conveniencia y seleccionando a 107 sujetos.

Se aplicd una escala de actitudes hacia la compra a
través de internet que constd de 16 items de los
cuales 7 de ellos evaluaban las ventajas percibidas del
uso de medios virtuales como canal de compra y 9
evaluando el riesgo de las compras a través de
internet. Entre los principales hallazgos, las actitudes
gue mostraron altas frecuencias y niveles de actitud
respecto a las ventajas que ofrece este canal fueron
principalmente el ahorro de tiempo (73.3%), la
evitacion de colas (71.7%) y la comodidad de realizar
compras sin tener que ajustarse a los horarios de las
tiendas o tener que movilizarse hacia ellas (73.7%). Sin
embargo, el 49% de los encuestados presentd
actitudes con tendencia al rechazo de la compra a
través de internet y solo el 27% presentando una
tendencia a la aceptacion del medio para hacer
compras (Pérez, 2011).

Otra investigacion desarrollada en Parana, Brasil tuvo
como objetivo analizar el comportamiento de compra
del consumidor en relacion a la adquisicion de
productos o servicios a través del comercio
electrénico. El estudio fue cuantitativo, exploratorio,
determinando una muestra de 200 compradores a
través de un muestreo no probabilistico. Los
principales hallazgos indicaron que los mayores
atractivos para el comprador se refieren a la seguridad
y confianza en la entrega de los bienes (51%),
provocando que el 87% se declara satisfecho con el
proceso de compra. Asi mismo, también se determiné
que los productos mas comprados son ropa vy
accesorios (22%) y que la forma de pago mas comun
era el recibo bancario (53%) (Chiusoli y Bonfim, 2020).

En San Luis Potosi, México se llevé a cabo un estudio
con el objetivo de conocer la existencia de perfiles de
consumidores dentro de la practica del e-commerce.
El estudio fue de enfoque cuantitativo de alcance
exploratorio y de corte transversal aplicado en los
meses de agosto-diciembre del 2018.



Espacio Cientifico de Contabilidad y Administracion-UASLP (ECCA), Vol. 1, Ndm. 1, jul-dic. 2022, pp.1-12.

La unidad de analisis fue la poblacion universitaria
del altiplano potosino, se determind un muestreo
probabilistico a través de un cuestionario fisico. El
cuestionario se estructuré por 25 items, este
dividido en dos secciones, la primera de ellas que
se conformd por preguntas para determinar el
perfil sociodemografico y habitos de consumo a
través de internet y la segunda seccion se
consideraron items para evaluar las actitudes hacia
la compra en internet adaptando el cuestionario de
Pérez (2011) del cual se retomaron 15 ftems
principales con una escala de Likert de 4
respuestas, donde 4 es muy de acuerdo, 3 de
acuerdo, 2 en desacuerdo y 1 muy en desacuerdo.
La muestra se conformd por 354 alumnos de cinco
instituciones de educacién superior perteneciendo
a la region altiplano de estado potosino: la
Coordinacion Académica Region Altiplano (COARA)
de la Universidad Auténoma de San Luis Potosi
(UASLP), el Tecnoldgico Nacional de México plantel
Matehuala (TECMH), Universidad de Matehuala
(UM), Universidad Intercultural de San Luis Potosi
(UICSLP) 'y la Escuela Normal Experimental
“Normalisimo Mexicano” (ENENM).

De los 15 items considerados para evaluar las
ventajas y riesgos de comprar en linea se
sometieron a prueba a un analisis factorial y a su
vez empleando la técnica multivariada analisis de
conglomerados con el propdsito de identificar
grupos de consumidores universitarios
homogéneos entorno a las percepciones sobre el
comercio electronico. Los hallazgos permitieron
identificar tres segmentos, los temerosos del e-
commerce, intrépidos del e-commerce y negativos
del e-commerce. Los conglomerados que
presentaron puntuaciones alternativas fueron los
conglomerados negativos y temerosos del e-
commerce a razon de puntuaciones en los centros
de los clUsteres opuestas a pesar de describir
rasgos similares en sus habitos de compra en linea.

Los miembros del conglomerado intrépidos del e-
commerce mostraron una disposicion positiva a la
percepcion de beneficio de las compras en linea,
pero temen ser estafados y en contraparte,

los negativos no parecen temer a la estafa, pero no
perciben beneficios en las compras en linea (Flores et al.,
2020).

Marco conceptual

Comportamiento del consumidor

El término comportamiento del consumidor se define
como el comportamiento que los consumidores
muestran al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar
los productos y servicios que consideran, satisfaran sus
necesidades. El comportamiento del consumidor se
enfoca en la forma en que los individuos toman
decisiones para gastar sus recursos disponibles (tiempo,
dineroy esfuerzo).

Eso incluye lo que compran, porque lo compran, cuando
lo compran, donde lo compran, con qué frecuencia lo
compran, cuan a menudo lo usan, cémo lo evaltan
después y cual es la influencia de tal evaluacion en
compras futuras, y como lo desechan (Schiffman y Lazar,
2005). En la tabla 1 se aprecia la definicion del
comportamiento del consumidor por diversos autores.

Tabla 1. Conceptualizacion de comportamiento del consumidor

Definicion
Actos de los individuos directamente
relacionados con la obtencion y uso de bienes
econdmicos y servicios, incluyendo los
procesos de decision que preceden y determinan
a esos actos.
Define el comportamiento del consumidor
como todos aquellos procesos que tienen lugar
cuando un individuo selecciona y utiliza un
producto, servicio, ideas o experiencias para
satisfacer sus necesidades y deseos.
Todas las decisiones de los consumidores
respecto a la adquisicion, consumo y
disposicion o desecho de bienes, servicios,
tiempo e ideas por unidades de toma de
decisiones humanas (al paso del tiempo).
Conjunto de conocimientos que trata de
entender y predecir las reacciones de los
consumidores a partir de caracteristicas
especificas de los individuos.

Autor (es)

Fischer y Espejo
(2011)

Solomon (2006) citado por
Gonzilez (s.f.)

Hoyer et al. (2015)

Malhotra
(2016)

Fuente: Elaboracién propia.

Actitud

La actitud se aprende a partir de una experiencia directa
con el producto, de las recomendaciones personales tales
como la familia y los amigos, de la exposicién de los
medios de comunicacién masiva y otras fuentes de
informacién que entran en contacto con el consumidor
(Shiffman y Wisenblit, 2015). En la tabla 2 se define la
actitud por diversos autores.
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Tabla 2. Conceptualizacidn de Actitud

Autor (es) Iy

Es un estado de disposicion mental y nerviosa, organizado
mediante la experiencia, que ejerce un influjo directivo dinamico
en la respuesta del individuo a toda clase de objetos y
situaciones.

Allport (1935) citado por
Ubillos et al. (s.f.)

Se considera como el homélogo psicologico de los procesos

- 7. 1
Ferber y Wales (1969) citado dinamicos que se desarrollan dentro del individuo y que dan por

. Por resultado la organizacion de su percepeion de cualquier situacion
Gil et al. (2013) =
dada, y se manifiestan en su respuesta.
Robbins y Judge Enunciado o juicio evaluador respecto de los objetos, personas o
(2009) eventos.

Predisposicion para responder a una clase de objeto(s) de una

Kerin et al. 2014) manera consistentemente favorable o desfavorable.

Fuente: Elaboracidn propia.

Confianza

La confianza como componente cognitivo se encuentra
definida como una serie de creencias dispuestas en la
mente del decisor. En palabras de Anderson y Narus
(1990) citado de Flavian y Guimaliu (2007), la confianza
es la creencia de una empresa en que otra ejecutara
acciones que supondra resultados positivos para la
primera, asli como que no llevara a cabo acciones
inesperadas que puedan ocasionar resultados
negativos para ésta. En la tabla 3 se define la confianza
por diversos autores.

Tabla 3. Conceptualizacion de confianza

Autor (es) Definicion

La creencia en que un socio cumpliré sus futuras
obligaciones y se comportara de forma que sirva
a las necesidades e intereses a largo plazo de la
otra parte.

El deseo de una parte de depender de otra en la
cual se tiene seguridad.

El deseo de una parte de ser vulnerable a las
acciones de otra, de acuerdo con la esperanza de

Scheer y Stern (1992)

Morgan y Hunt (1994)

Mayerecal (1995) que esta ltima llevaré a cabo una determinada
accion relevante para la primera.
El deseo de una parte de depender de los
comportamientos de otros, especialmente
Andaleeb (1996) cuando  estos  comportamientos  tienen

implicaciones para la primera parte.

Tabla 4. Conceptualizacion de segmentacion

Autor (es) Definicion
Proceso de dividir un todo (poblacion,
Pérez (2013) consumidores, etc.) en grupos uniformes mas

pequeiios que tengan caracteristicas semejantes
denominados segmentos.

Proceso de dividir el mercado en subconjuntos
de consumidores con necesidades o
caracteristicas comunes. Cada subconjunto
representa a un grupo con necesidades
compartidas, que difieren de aquellas
compartidas por otros grupos.

Proceso por el cual se divide el mercado en
varios segmentos de acuerdo a las necesidades
de los consumidores.

Division de un mercado en grupos mas
pequeiios de compradores con necesidades,
caracteristicas o comportamientos diferentes
que podrian requerir estrategias o mezclas de
marketing particulares.

Schiffman y Wisenblit (2015)

Fischer y Espejo (2017)

Kotler y Armstrong (2017)

Fuente: Elaboracién propia.

Andlisis de conglomerados

El analisis de conglomerados o cluster, constituye
uno de los procedimientos estadisticos mas
utilizados hoy en dia para la segmentacion. La
definicién de la propia técnica se asemeja a los fines
genéricos que persigue la segmentacion: identificar
grupos de sujetos lo mas heterogéneos posible entre
si y lo mas homogéneos posible dentro de cada
grupo (Pérez, 2013). El analisis de conglomerados es
una técnica usada para clasificar objetos o casos en
grupos  relativamente  homogéneos  llamados
conglomerados. Los objetos de cada conglomerado
tienden a ser similares entre si y diferentes de los
objetos de otros conglomerados. ElI andlisis de
conglomerados también se conoce como analisis de
clasificacion o taxonomia numérica (Malhotra, 2008)
En la tabla 5 se define el concepto de analisis de
conglomerados segln diversos autores.

Tabla 5. Conceptualizacion de andlisis de conglomerados

Fuente: Flavian v Guimaliu (2007).
Segmentacion

Un mercado no es un todo homogéneo, se compone
por miles de individuos, empresas u organizaciones,
mismos que se caracterizan por su ubicacion, su perfil
sociodemografico, etc. El agrupar a estas diversas
unidades es de suma importancia, puesto a que asi se
podra satisfacer mejor a cada uno de ellas. En la tabla
4 se define el concepto de segmentacion segun
diversos autores.

Autor (es) Definicion
Técnica multivariante cuyo objetivo es agrupar
Hair et al. (1999) a los encuestados o los casos con perfiles

similares sobre una serie de caracteristicas
definidas.
Conjunto de métodos y procedimientos
estadisticos que se suelen utilizar para clasificar
sujetos o casos, tratando de encontrar en los
datos agrupaciones de entidades que tengan una
gran similaridad entre si.
Técnica para clasificar distintas observaciones
en grupos de tal forma que cada grupo sea
homogéneo respecto a las variables utilizadas
para caracterizarlos, es decir, que cada
observacion contenida en ¢l sea parecida a todas
las que estén incluidas en ese grupo y que los
grupos sean lo mas distintos posible uno de
otros respecto a las variables consideradas.
Técnica de grupo estructural que tiene por
objeto resumir informacién y que sirve para
clasificar en grupos o categorias. Técnica
pleada en la segn i6n de mercados, que
se basa en formar grupos que contengan
elementos lo mas similares entre si y diferentes
al compararse entre grupos.

Picon et al. (2003)

Uriel y Aldas (2005)

Garza et al. (2013)

Fuente: Elaboracién propia.
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Para la aplicacion de la técnica de conglomerados es
necesario considerar tres etapas:

1.Seleccion cuidadosa de las variables.

2.Aplicacion de un método jerarquico (Ward o
vinculacion intergrupos). Con el fin de obtener
una primera aproximacion a la solucion se
recurre en un primer momento a uno de los
métodos  jerarquicos y  examinando  los
resultados de este andlisis preliminar, el
investigador puede determinar tanto el numero
de conglomerados adecuado (observando el
dendograma).

3.Aplicacion de un método de optimizacion (k-
medias) (ver figura 1) (Picon et al.,, 2003).

SELECCION CUIDADOSA DE LAS VARIABLES

¢(Las variables son relevantes?
¢ Cuantas variables escoger?

v

METODO DE WARD o de VINCULACON
INTERGRUPOS

v

1.Seleccion del nimero de conglomerados candidatos
2.0btencién de los centroides de los conglomerados
3.Eliminacion de los outliers

METODO K-MEDIAS

Utilizando los centroides del analisis preliminar como centroides
iniciales

Y

Solucién conglomerativa final

Figura 1. Procedimiento conglomerativo en tres fases
Fuente: Picon et al. (2003)

Metodologia

En la tabla 6 se muestra la ficha técnica
metodolégica de la investigacion, en la cual se
observa que el tipo de investigacion fue cuantitativa,
descriptiva, transeccional 'y no experimental
(Hernandez et al., 2014).

La poblacion se conformd por alumnos de la Unidad
Académica Multidisciplinaria Zona Media. Para definir
el tamafio de la muestra se aplico el 95% de nivel de
confianza con una probabilidad de éxito de 50% y un
error admisible de estimacion de 7.5%. El tamafio de
la muestra fue de 144, empleando un muestreo
probabilistico aleatorio simple, mediante la técnica
de la encuesta autoadministrada aplicada por
Google Forms.

El instrumento incluyd variables para medir aspectos
sociodemograficos como: género, edad, estado civil,
asf como el nivel socioeconémico (NSE) creado por la
Asociacion Mexicana de Agencias de Inteligencia de
Mercado y Opinién (AMAI) (2018), mismo que esta
fundamentado en un modelo estadistico.

Este modelo permite agrupar y clasificar a los
hogares mexicanos en siete niveles, acorde a su
capacidad para satisfacer las necesidades de sus
integrantes, la regla NSE (7X6) clasifica a los hogares
en siete niveles: A/B, C+, C, C, D+, Dy E vy
considerando seis indicadores o caracteristicas del
hogar, los cuales son: 1) escolaridad de la persona
que mas aporta al gasto, 2) numero de bafios, 3)
ndmero de automdviles, 4) conexién a internet, 5)
numero de integrantes en el hogar de 14 afios 0 mas
que trabajan y 6) niumero de cuartos. La recoleccion
de los datos se llevd a cabo

En el mes mayo de 2022. Determinando la validez de
contenido y obteniendo un alfa de Cronbach de
0.739 para los items de evaluacion del riesgo y 0.783
para la ventaja percibida (Celina-Oviedo y Campo-
Arias, 2005). Para el andlisis de los datos, se
emplearon técnicas estadisticas descriptivas (media,
error tipico, media, moda, desviacion estandar,
coeficiente de asimetria, rango minimo y maximo,
varianza de la muestra y curtosis; asimismo con la
técnica multivariada de conglomerados.
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Tabla 6. Ficha técnica metodologica de la investigacion

Tipo de investigacion

Cuantitativa, descriptiva, transeccional y no experimental.

Poblacion Estudiantes de la UAMZM.

Muestra 144 alumnos inscritos en periodo 2021-2022 (enero-junio).
Zona geografica Rioverde, San Luis Potosi, México.

Muestreo Probabilistico aleatorio simple

Margen de error Error admisible en la estimacion (7.5%); Nivel de confianza
(95%); Probabilidad verdadera de éxito (50%)

Encuesta auto administrada por Google Forms.

El instrumento incluyo variables para medir aspectos
sociodemograficos: sexo, edad, estado civil, asi como variables
para determinar el nivel socioeconoémico regla 7x6 de la AMAIL
Mayo del aio 2022.

Validez de contenido.

Alfa de Cronbach

Evaluacion al riesgo: 0.739

Ventaja percibida: 0.783

Descriptivos: media, error tipico, mediana, moda, desviacion
estandar, coeficiente de asimetria, rango minimo y maximo,
varianza de la muestra y curtosis.

Multivariante: Analisis de conglomerados.

Software Microsoft Excel y el software Statistical Package for the
Social Sciences (SPSS).

Técnica
Instrumento

Recoleccion de datos
Validez del instrumento
Confiabilidad

Técnicas empleadas

Anilisis de datos

Fuente: Elaboracion propia.

Asi mismo, se considerd el cuestionario de Pérez
(2011) citado por Flores et al. (2020), en la tabla 7 se
observa la distribucion de los items para evaluar el
riesgo y ventaja percibida al hacer compras en linea.

Tabla 7. Distribucion de los items para cada indicador

Indicadores

Items

IR. Siento temor al hacer una transferencia economica on-line para
comprar algun articulo o pagar algin servicio.

2R. Considero que es peligroso usar una tarjeta bancaria para comprar
a través de internet.

3R. Tengo temor de realizar un pago virtual y luego no recibir el
producto o servicio ofrecido.

4R. Considero que es riesgoso realizar una transferencia economica on-
line para comprar algo a través de internet.

SR. Siento temor a ser estafado por una pagina web falsa o clonada al
momento de comprar a través de internet.

6R. Considero que los bancos brindan suficiente seguridad en las
transferencias economicas virtuales para realizar compras on-line.

7R. El desarrollo de nuevas tecnologias de seguridad para
transacciones economicas virtuales, me da la confianza de comprar en
linea.

1V. Al comprar a través de internet tengo acceso a mas beneficios,
como descuentos, promociones, sorteos, etc.

2V. Comprar a través de internet me resulta mas comodo que hacerlo
yendo hasta una tienda, agencia u oficina.

3V. Considero que las compras de intangibles a través de internet son
seguras.

4V. Considero que si compro a través de internet ahorraré tiempo.

5V. Es mejor comprar a través de internet, porque asi no me expongo
a los riesgos que implica manejar efectivo.

6V. Creo que las compras que se hacen a través de internet son
eficientes.

Evaluacion del riesgo

Ventaja percibida

Fuente: Pérez (2011).

Resultados y discusién

Andlisis descriptivo de la muestra

El perfil sociodemografico de la muestra, indica que el
51.4% son mujeres y el 48.6% hombres, la edad
promedio es de 20.7014 afios. Respecto al estado
civil, el que mas predomina es solteros con un 95.8%
y tan solo el 2.1% son casados y por igual un 2.1%
estan en union libre.

Asi mismo, el 43.1% son de la carrera ingeniero civil,
el 20.1% corresponden a la licenciatura en
administracion, el 16.7% corresponden a la
licenciatura en enfermerfa, seguido de ingenieria
mecatrénica con un 12.5%, el 4.2% son de la
licenciatura en mercadotecnia y finalmente el 3.5%
corresponden a ingenieria agroindustrial. Respecto
al Nivel Socioecondmico (NSE) regla 7x6 de la AMAI
(2018), el 33.3% son de nivel C, seguido del nivel C+
con un 229%, el 16.7% son de nivel A/B,
posteriormente el 11.8% corresponden al C-, el 8.3%
son D+, el 6.3% pertenecen al D y tan solo el 0.7% se
clasifican en el nivel E.

Analisis de conglomerados

Para efectos de esta investigacion se recurrio a la
técnica multivariada analisis de conglomerados
disponible en el paguete SPSS version 25.0, con el
fin de identificar grupos de alumnos universitarios
respecto a las percepciones de las practicas del
comercio electronico. De acuerdo con Picon et al.
(2003), el analisis de conglomerados consta de tres
etapas (ver figura 1).

e Primera etapa que corresponde a la seleccion de
las variables, y estas correspondieron a trece
actitudes de compras en linea (ver tabla 6).

e Segunda etapa, se aplicé el método jerarquico
de Ward del que se realiz¢ el dendrograma y del
cual se eligieron tres conglomerados, el primer
grupo conformandose por 50 casos, el segundo
por 57 y el tercero por 37 (ver grafico 1).

e Tercera etapa, de acuerdo a los tres
conglomerados seleccionados con el
dendrograma, se procedié a generar las k-
medias y del cual se obtuvieron los centros de
clusteres finales. En la tabla 8 se observan los
centros de clUsteres finales y de los cuales se
clasifican dichos grupos.
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Grdfico 1. Dendrograma
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Tabla 8. Centros de clusteres finales
Centros de chisteres finales
. Cluster
Variable 1 5 3

RI1. Siento temor al hacer una transferencia econémica on-line para 1.86

comprar algiin articulo o pagar algun servicio.

R2. Considero que es peligroso usar una tarjeta bancaria para comprar 1.88

a través de internet.

R3. Tengo temor de realizar un pago virtual y luego no recibir el 224
producto o servicio ofrecido.

R4. Considero que es riesgoso realizar una transferencia econémica 1.90
on-line para comprar algo a través de internet.

RS5. Siento temor a ser estafado por una pagina web falsa o clonada al 220
momento de comprar a través de internet.

R6. Considero que los bancos brindan suficiente seguridad en las 3.18
transferencias econdmicas virtuales para realizar compras on-line.

R7. El desarrollo de nuevas tecnologias de seguridad para 3.50

transacciones econdmicas virtuales, me da la confianza de comprar
en linea.

Bl. Al comprar a través de internet tengo acceso a més beneficios, 3.18 2.77 3.68
como descuentos, promocioues. sorteos, etc.

B2. Comprar a través de internet me resulta mas comodo que hacerlo 3.42 2.54 4.08
yendo hasta una tienda, agencia u oficina.

B3. Considero que las compras de intangibles a través de internet 334 2.67 3.19
son seguras.

B4. Considero que si compro a través de internet ahorraré tiempo. 3.52 291
B5. Es mejor comprar a través de internet, porque asi no me expongo 3.04
a los riesgos que implica manejar efectivo.
B6. Creo que las compras que se hacen a través de internet son 3.56 2.79
eficientes.

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos generados en el SPSS version 25.0 en espariol.

Hair (1999) citado de Bravo y Melchor (2017), indica
que un analisis de la varianza posterior ayuda en la
descripcion de las diferencias entre clister que son
utilizadas solo para propdsitos descriptivos, ya que
uno de los objetivos del andlisis de conglomerados
es precisamente maximizar las diferencias entre los
grupos de casos. Los resultados del ANOVA indican
las variables que contribuyen mas a la definicion de
los conglomerados, los cuales se presentan con los
valores F grandes. En este caso las variables que
contribuyen mas al agrupamiento son R5 “Siento
temor a ser estafado por una pagina web falsa o
clonada al momento de comprar a través de
internet’, R3 “Tengo temor de realizar un pago
virtual y luego no recibir el producto o servicio
ofrecido” y R4 “Considero que es riesgoso realizar
una transferencia econémica on-line para comprar
algo a través de internet”. El cluster 1 es el grupo con
menores puntuaciones principalmente por su
percepcion de considerar seguras las compras

En linea por lo cual se le denomina como “confiados”. El
grupo 2 es el que presenta mas altas puntuaciones en
todos sus items los cuales son R5, R3, R4, R1 con lo que
este grupo considera riesgoso el hacer transacciones
por internet debido a estas puntuaciones se denomina
a este grupo “temerosos’. El grupo 3 tiene una
percepcion opuesta al grupo 2, debido a que
consideran que es de gran beneficio el uso del internet,
con estas puntuaciones este grupo se denomina “los
ahorrativos de tiempo y dinero” (ver tabla 9).

Tabla 9. Variabilidad de las pruebas F de las actitudes (variables) entre los
3 conglomerados obtenidos a través del método de k-medias

ANOVA
Cluster de Cluster Error F Sig.
pertenencia Variable Media gl Media cuadratica gl
cuadratica
1 117/ 3.617 2 0.548 141 6.607 0.002
1 B3 6.632 2 0.422 141 15.700 0.000
2 T1 25.778 2 0.575 141 44.828 0.000
2 T2 21.767 2 0.583 141 37.330 0.000
2 T3 33.826 2 0.523 141 64.736 0.000
2 T4 30.972 2 0.481 141 64.404 0.000
2 5 34.770 2 0.533 141 65.281 0.000
3 T6 3.735 2 0.757 141 4.936 0.008
Bi Bl 9.207 2 0.848 141 10.862 0.000
3 B2 27.708 2 0.816 141 33.950 0.000
8 B4 22411 7) 0.703 141 31.871 0.000
3 B5 2.129 2 0.818 141 2.604 0.078
B B6 14.941 2 0.426 141 35.042 0.000

Las pruebas F s6lo se deben utilizar con fines descriptivos porque los clusteres se han elegido para maximizar las diferencias entre
los casos de distintos clusteres. Los niveles de significacién observados no estan corregidos para esto y, por lo tanto, no se pueden
como pruebas de la hipétesis de que las medias de chister son iguales.

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos generados en el SPSS version 25.0 en espaiiol.

Caracterizacion de conglomerados (clusters)
obtenidos

Conglomerado 1: confiados.

Este primer conglomerado esta compuesto por
cincuenta casos, donde el 64% son hombres y el 36%
mujeres, con una media de edad de 20.92 afios,
estando el 100% solteros y que pertenecen al NSE
principalmente C+ y C con un 36%, seguido de del
nivel A/B con un 14%, un 8% al C-, el 4% pertenece al
D+ y tan solo el 2% pertenece al D. Asi mismo, el 44%
son de la licenciatura de Ingenieria Civil, seguido de la
Licenciatura en Administracion con un 20%, el 18%
son de la licenciatura en Ingenieria en Mecatronica, el
16% pertenecen a la Licenciatura de enfermeria y solo
el 2% son de la Licenciatura en Mercadotecnia.

Este conglomerado se caracteriza por que consideran
que el desarrollo de las nuevas tecnologias de
seguridad para transacciones econémicas virtuales les
da la confianza de
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comprar en linea y que al hacer compras de
intangibles a través de internet es seguro. Este
grupo no se siente con temor a la estafa, confian en
las paginas web de los oferentes (empresas) y los
medios de pago que estas ofrecen para poder
concluir sus compras.

Conglomerado 2: temerosos.

Conglomerado compuesto por 57 casos, el 54.4%
son mujeres y el 45.6 son hombres, con una media
de edad de 20.5614 afios, el 91.2% son solteros, el
5.3% casados y solo el 3.5 se encuentran en union
libre. El 31.6% pertenecen al NSE C, seguido del
17.5% al C-, posteriormente el 15.8% al A/B, el 14%
pertenecen al nivel C+y el 10.5% pertenecen al nivel
D+ vy D. El 47.4 son la Ingenierfa Civil, el 21.1% a la
Licenciatura en Administracion, el 14% a la
Licenciatura en Enfermeria, el 8.8% con de Ingenieria
Mecatronica, el 53% son de Ingenieria
Agroindustrial y solo el 3.5 son de la Licenciatura en
Mercadotecnia.

Este conglomerado se caracteriza por que tienen
Cierta percepcion negativa hacia el uso del medio
para hacer cualquier tipo de transacciones, les causa
temor realizar pagos virtuales debido a la
desconfianza de que las paginas de internet sean
falsas, el realizar transferencias en linea les crea
Cierta fobia y lo consideran un riesgo, todo esto por
evitar a ser victimas de practicas como el phishing,
ingenieria  social (manipulacion para obtener
informacidn confidencial).

Conglomerado 3: los ahorrativos de tiempo y
dinero.

Este conglomerado esta compuesto por treinta y
siete casos, del cual el 67.6% son mujeres y el 32.4%
hombres, con una media de edad de 20.6767 afios,
el 97.3% son solteros y el 2.7 estan en union libre. El
35.1% pertenecen al NSE C, seguido del A/B con un
21.6%, el 16.2% son del nivel C+ el 10.8%
pertenecen al nivel C- y D+ y solo el 5.4 pertenecen
al D. EI 35.1% son de Ingenieria Civil, el 21.6% son de
la Licenciatura en Enfermerfa, el 18.95% son la
Licenciatura en Administracion, el 18.8%

son de Ingenieria Mecatronica, el 8.1% de
Mercadotecnia y el 5.4% pertenecen a la carrera de
Ingenieria Agroindustrial.

Los consumidores de este grupo perciben una ventaja
al realizar compras en linea, debido a que buscan
ahorrar tiempo, les genera mayor comodidad, que el
realizar transacciones por medio de la red les resulta
mayor eficiente y que determinan un beneficio al
encontrar promociones y descuentos Unicamente por
este medio. Asi mismo, este grupo esta satisfecho con
los bancos, debido a que no sienten temor al hacer
transferencias bancarias, se sienten seguros al utilizar
las bancas moviles para realizar los pagos.

Conclusiones

La llegada de las nuevas tecnologias de comunicacion,
especificamente el internet ha venido a revolucionar la
forma de hacer transacciones comerciales, esta
tendencia ha llevado a las empresas y consumidores a
adaptarse a este medio digital. Sin embargo, a pesar de
las ventajas que tiene el comercio electronico es
importante evaluar los riesgos que traen consigo v la
forma en que los consumidores perciben este medio. El
analisis presentado ha pretendido entender los motivos
por los que los consumidores universitarios adoptan o
no la compra en linea.

A partir del analisis de conglomerados, se identificaron
tres segmentos que tienen una perspectiva distinta
hacia el comercio electréonico. Los segmentos
identificados se  etiquetaron como:  confiados,
temerosos y los ahorrativos de tiempo y dinero. De los
tres segmentos solo los confiados presentan una clara
inclinacion hacia la compra en linea, en el caso de los
temerosos, fue el grupo con mayores casos en
comparacion de los otros grupos, este grupo
considerando que realizar compras en linea los lleva a
un mayor riesgo de estafa y que les genera
desconfianza.

La era digital para las empresas se vuelve un reto, es
por eso que deben reinventarse para asi brindarles a
sus clientes potenciales y existentes buenas
experiencias y responder a las demandas de los bienes
ofertados,
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sin embargo, la estructura y el disefio de un espacio
virtual para desarrollar practicas de comercio
electrénico es un aspecto importante a considerar,
ya que de esto dependerd determinar una buena
percepcion, para asi generar confianza, en este
sentido, los hallazgos de esta investigacion se
vuelven de relevancia puesto a que, en el
entendimiento del comportamiento del
consumidor, da la pauta para entender los efectos
positivos y negativos hacia la compra en linea como
lo afirma Pérez (2010). Asimimo, el que las
organizaciones consideren el uso de herramientas
tal como la técnica de andlisis de conglomerados
les da la pauta para entender a su mercado y asi
estas puedan atender mejor al mismo, en materia
de comercio electronico.

Con el fin de ampliar la investigacion e indagar el
objeto de estudio, se recomienda aplicarlo a
estudiantes de otras instituciones de educacién
superior de la region o en otras areas geograficas, e
incluso no solo a estudiantes, si no a otros
consumidores que estén en la practica del
comercio electronico.

10
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Consideraciones sobre el modelo de politicas publicas como metodologia
institucional para la construccion de la paz sostenible en
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"Una sociedad estd enferma cuando sus instituciones y relaciones bdsicas, su estructura,

son tales que no permiten la utilizacion de los recursos materiales e intelectuales
disponibles para el dptimo desarrollo y satisfaccion de las necesidades individuales".
Herbert Marcuse

Resumen

La actuacion de las instituciones de educacion superior en materia de
construccion de paz es el resultado de su vision sobre los conflictos y
las estrategias para su atencion. Las formas en que se promueve la
paz responden al estilo en el que se administra el poder politico en la
institucion, asi como la metodologfa que se ejecuta para la atencién de
los problemas sociales de la comunidad universitaria. Asimismo, el rol,
la relacién y los mecanismos de participacién que se sostiene con la
comunidad en el proceso de deteccién de necesidades vy
problematicas, la toma de decisiones y la implementacién de medidas
y acciones, y su seguimiento, se alimentan de la racionalidad que
subyace al estilo de gobierno. La metodologia institucional ante la
atencién de la violencia y el conflicto en las instituciones de educacién
superior guarda una estrecha relacién con el estilo de administracion
institucional y el ejercicio del poder. Las problemdticas sociales de la
comunidad y los dispositivos institucionales para su atencién invitan a
reflexionar sobre el proceso en el que adviene una necesidad como
problema social, asi como los cauces y mecanismos institucionales a
través de los cuales se le atiende y da respuesta, las decisiones y
acciones implementadas, asf como los logros alcanzados. La cultura de
paz en las universidades e institutos de educacién superior observa
distintas particularidades de acuerdo con su trayectoria, recursos y
estructuras institucionales disponibles para su materializacién bajo las
figuras de mantenimiento, establecimiento o construccién de paz. Este
trabajo busca promover la reflexién sobre el uso del modelo de
politicas publicas como metodologia para la atencion de problemas
sociales: conflictos sociales y violencia con la finalidad de generar
alternativas para la construccién de condiciones para la paz sostenible
en instituciones de educacién superior.

Palabras clave: participacion ciudadana, modelo de politicas publicas,

construccién de paz.
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Abstract

The performance of higher education institutions in terms of
peacebuilding is the result of their vision of conflicts and the strategies
for their attention. The ways in which peace is promoted respond to the
style in which political power is administered in the institution, as well as
the methodology that is executed to attend to the social problems of
the university community. Likewise, the role, relationship and
participation mechanisms that are maintained with the community in
the process of detecting needs and problems, decision-making and the
implementation of measures and actions, and their follow-up, are fed by
the rationality that underlies the style of government. The institutional
methodology in dealing with violence and conflict in higher education
institutions is closely related to the style of institutional administration
and the exercise of power. The social problems of the community and
the institutional devices for their attention invite us to reflect on the
process in which a need arises as a social problem, as well as the
channels and institutional mechanisms through which it is attended to
and responded to, the decisions and actions implemented, as well as
achievements. The culture of peace in universities and higher education
institutes observes different particularities according to their trajectory,
resources, and institutional structures available for their materialization
under the figures of maintenance, establishment or construction of
peace. This work seeks to promote reflection on the use of the public
policy model as a methodology for addressing social problems: social
conflicts and violence to generate alternatives for the construction of
conditions for sustainable peace in higher education institutions.

Keywords: citizen participation, public policy model, peace building
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Antecedentes y problematica

Para la Organizacién Mundial de la Salud (OMS,
2002) la violencia consiste en:

El uso deliberado de la fuerza fisica o el poder ya
sea en grado de amenaza o efectivo, contra uno
mismo, otra persona o un grupo o comunidad, que
cause o tenga muchas probabilidades de causar
lesiones, muerte, dafios psicoldgicos, trastornos del
desarrollo o privaciones (p.3).

De acuerdo con la Organizacion Panamericana de la
Salud (OPS, 2022) a nivel global 470,000 personas
son victimas de homicidio cada afio, cerca de 500
personas mueren a diario como resultado de la
violencia interpersonal en las Américas, la region
tiene la tasa mas alta de homicidios en el mundo,
tres veces mas que el promedio mundial.

La  violencia provoca muertes, lesiones,
discapacidad y problemas de salud, derivado de su
exposicion se puede adoptar comportamientos de
alto riesgo, aumentar el consumo de tabaco, alcohol
y drogas, sufrir  enfermedades  mentales,
experimentar tendencia al suicidio, padecer
enfermedades cronicas -enfermedades del corazon,
diabetes, cancer, VIH- y problemas sociales como
crimenes y mas violencia (OPS, 2022).

La violencia juvenil es aquella que ocurre fuera del
hogar en el grupo de edad de 10 a 29 afios (OMS),
cuesta la vida a cientos de jovenes en la Region de
las Américas, y el homicidio es una de las principales
causas de muerte entre los jovenes de 15 a 24
afios; entre 20 y 40 jovenes son ingresados al
hospital con lesiones graves relacionadas con la
violencia infligidas durante el asalto y robo (OPS,
2022).

La violencia no solo impacta en la integridad fisica,
sino también en la salud mental (Itani et al, 2017),

ésta puede tener efectos cognitivos, pensamientos y/o
imagenes intrusivas derivadas de la experiencia vivida,
que invaden, no se pueden controlar y provocan
malestar y sufrimiento (Aristizabal et al, 2012).

Asimismo, la exposicion y victimizacion de la violencia
social tiene un impacto negativo en adolescentes vy
adultos (Alvarez y Castillo, 2018); afecta la manera de
concebir las relaciones con otros y en la percepcion
sobre la autoridad (Miller, 2012; Martinez y Suarez,
2009). Shock, miedo generalizado, ansiedad, depresion
conductas de evasién, miedo a morir y cambios radicales
en las costumbres de vida son algunas de las reacciones
mas comunes de las personas afectadas por hechos de
violencia (Da Silva-Mannel et al, 2013, American
Psychiatric Association, 2013). Sin embargo, el modo en
que afecta el evento varia en cada persona de acuerdo
con sus caracteristicas personales, el ambiente social, el
tiempo del suceso, asi como el tipo de apoyo que recibe
(Alvarez y Castillo, 2018).

Una estimacion de la violencia a nivel mundial y nacional
se realiza a través de la medicion de los indices de paz.
El Indice de Paz Global (GPI) mide el estado de la paz en
tres ambitos: grado de seguridad y proteccion social,
grado de conflictos internos e internacionales activos, y
grado de militarizacion, México (2.62) ocupa el lugar
numero 140 de 163 palses evaluados (Institute for
Economics and Peace, 2021, Mendoza, G.R., 2021).

Por lo que respecta al Indice de Paz en México, San Luis
Potosi (2.956) se encuentra ubicado en la posicion 22 de
32. De acuerdo con el Instituto para la Economia y la Paz
(IEP) en 2020 los deterioros mas importantes ocurrieron
en Zacatecas, San Luis Potosi, Sonora, Guanajuato y
Michoacén, tres de estos estados -Zacatecas, San Luis
Potosi y Guanajuato- estan ubicados en la region del
Bajio, en el centro norte de México, y comparten
fronteras entre si. En los Ultimos afios, esta region se ha
convertido en el escenario de una violenta lucha entre
varios carteles nacionales de drogas por el dominio del
creciente mercado de fentanilo (IEP,2021, p.2).
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Para 2020 la calificacion de San Luis Potosi se
deterioré en 14.1%, el Unico indicador que mejoro
fue el de delitos con violencia en un 11.2%, se
experimentd un aumento sustancial en las tasas de
homicidios y delitos cometidos con armas de fuego
en un 44.4% y 39% respectivamente. El impacto
econdémico de la violencia en el Estado de San Luis
Potosi para el afio 2020 incrementd en un 14.6% de
su PIB. 23,053 la huella de la violencia per capita
equivalente a 91.9 miles de millones (IEP, 2021).

En el primer trimestre de 2022 el Instituto Nacional
de Estadistica y Geografia (INEGI) a través de la
Encuesta Nacional de Seguridad Publica Urbana
(ENSU)  proporcion6  estimaciones sobre la
percepcion de la seguridad publica en la poblacion
de 18 afios y mas en zonas urbanas: 66.2% se sintio
inseguro en su ciudad, 70.2% en el transporte
publico, 32.5% tuvo al menos un conflicto o
enfrentamiento en su vida cotidiana -ruido 13%,
basura tirada o quemada por vecinos 10.8%- el 72.8
% de esos casos fue con vecinos, mientras que el
30% con desconocidos en la calle.

El 80.9% de las personas que experimentaron
situaciones conflictivas presentd consecuencias no
fisicas, de las 45.9% fueron didlogo o platica, gritos
25.7%, insultos o groserias 23.3%; entre las
consecuencias fisicas 5.6% se ubican pufietazos vy
patadas 3.8%, empujones o pellizcos 2.7%, golpes
con objetos contundentes 0.6%, herida con arma de
fuego (pistola u otra) 0.1%, herida con arma blanca
0.1%; dafios materiales -casa, automovil-, 2.5%
corresponden a las consecuencias materiales. La
delincuencia identificada -extorsiones, secuestros,
fraudes- en San Luis Potosf se ubicé en el nivel mas
alto de cuatro con 68.9 de 84.8.

Por su parte la Encuesta Nacional de Victimizacion y
Percepcion sobre Seguridad Publica (ENVIPE, 2021) a
cargo del INEGI, sefiala entre las conductas delictivas
0 antisociales mas frecuentes en San Luis Potosi
entre marzo y abril de 2021 al consumo de alcohol
en las calles (62.9), robo o asaltos frecuentes (43.5),

consumo de drogas (41.6), disparos frecuentes (38.2), y
pandillerismo o bandas violentas (36.1).

La percepcion respecto de la inseguridad como el
problema mas importante, seguido del desempleo vy la
salud, en la entidad se encuentra en la categorfa mas
alta con 81.6%, respecto de 91.3%; el costo promedio
del delito es de $5,159.00; el delito mas frecuente como
entidad federativa es la extorsion (ENVIPE, 2021).

La violencia también se hace presente en los recintos
universitarios, para Garnica (2019) la descomposicién
social, violencia y delito se presentan bajo las figuras de
secuestro, homicidio, feminicidio, violacion, extorsion,
narcomenudeo, robo, acoso sexual son delitos que
ocurren en las universidades. En su estudio sobre
Capacidades para la seguridad Universitaria vy
emergencias en Instituciones de Educacion Superior
(2018) robo simple, consumo de alcohol y de
estupefacientes, asi como violencia en el noviazgo son
los delitos que mas resaltan, sin perder de vista otros
fendmenos violentos presentes en el entorno de los
recintos académicos: asalto en el transporte publico,
enfrentamiento con arma de fuego, detencion a
transporte en practicas de campo, extorsion y hasta
cobro de derecho de piso.

Algunas acciones emprendidas ante la presencia de la
violencia en las instituciones de educacion han sido su
investigacion a través de diagndsticos institucionales en
materia de seguridad (ANUIES, 2011, 2019), como un
fendmeno que precisa de ser desmitificado toda vez que
en el interior de la universidad ésta también se produce
derivada de cuestiones estructurales vy culturales
(Carrillo, 2015); o bien mediante diagndsticos orientados
a la identificacion de violencias sufridas por estudiantes
en el espacio universitario (Duran, Fracchia, Romero,
Ameglio y Alfaro, 2020); y diagndsticos institucionales:
violencia en espacios universitarios (UASLP, 2021).

La Universidad Autonoma de San Luis Potosi no es ajena
a los embates de la violencia, ejemplo de ello son las
demandas de la comunidad estudiantil fiel reflejo de
problematicas sociales presentes dentro y fuera de la
institucion como inseguridad, acoso, abuso de autoridad
y desigualdad.

15



Espacio Cientifico de Contabilidad y Administracion-UASLP (ECCA) , Vol. 1, Ndm. 1, jul-dic. 2022 pp.13-31.

La manifestacion del malestar social se ha
expresado de diversas formas, un ejemplo de ello
fue a través de la toma de las instalaciones del
Campus Oriente el pasado 11 de septiembre de
2019, detonada a partir del intento de secuestro de
una estudiante de licenciatura. El cierre de las
instalaciones se prolongd por tres dias como una
accion organizada por parte de los estudiantes ante
la falta de seguridad publica.

Otra expresion son las denuncias de acoso o abuso
sexual a cargo de alumnos en las instalaciones de
los recintos universitarios. Mediante los “tendederos”
se busca generar un medio de visibilizacion de las
violencias experimentadas por estudiantes a cargo
de compaferos, profesores y autoridades (marzo,
2022). Asi como las manifestaciones publicas de los
estudiantes ante el alza de los costos de inscripcion
anual (agosto, 2021), y el potencial cierre de algunas

carreras universitarias (diciembre, 2021), o Ia
cancelacion del acceso a instalaciones
administrativas en diversas facultades como

protesta ante la opacidad en los procesos de
eleccion de representantes y falta de atencion a las
demandas de estudiantes, son otras muestras de
desasosiego.

La presencia de problematicas sociales en el espacio
universitario y en particular el fendmeno de la
violencia es un reflejo de la situacion actual en
Meéxico. La construccion de paz es un area de
oportunidad no solo en materia de politicas publicas
en el pals y en el Estado de San Luis Potosi, sino
también para las instituciones de educacion
superior. Para que las acciones institucionales en
favor de la paz trasciendan hacia la construccion de
paz sostenible en la universidad (Mouly, 2022), es
preciso tener presente varios aspectos: la
perspectiva sobre el conflicto y la consecuente vision
sobre la paz, el estilo de administracion del poder
politico, sus alcances vy repercusiones en la
construccion de paz institucional; la metodologia de
atencion de necesidades sociales en el ambito
universitario 'y el modelo de evaluacién de
resultados.

La transformacion de las necesidades sociales en
problemas publicos y su potencial atencidon y ulterior
solucion, puede ser factible a través de las politicas
publicas, toda vez que las necesidades sociales son su
razén de ser y punto de partida (Bloj, 1998; Mballa,
2017).

Este trabajo busca reflexionar sobre hacer uso del
modelo de politicas publicas como metodologia para la
atencion de problemas sociales: conflictos sociales y
violencia con la finalidad de generar alternativas para la
construccion de condiciones para la paz sostenible en
instituciones de educacion superior. Para ello, se
proponen tres aspectos que serviran de guia para
dicho cometido:

- La necesidad de reconocer la perspectiva ante el
conflicto y las consecuentes acciones institucionales a
favor de la paz.

- El modelo de politicas publicas como metodologia de
atenciéon de necesidades en las instituciones de
educacion superior.

- Consideraciones sobre evaluacién de la politica
publica como modelo de atencion de necesidades
sociales.

Cabe sefialar que, si bien el modelo de politica publica
ofrece una via para el abordaje y toma de decisiones en
materia de conflicto y violencia en los espacios
universitarios, también es importante reconocer la
perspectiva institucional asumida ante el conflicto; ya
que ésta sera el derrotero que orientara las acciones y
alcances organizacionales en materia de paz.

Por otra parte, es necesario reconocer que, en el
camino hacia la construccion de la paz, se requiere no
solo de voluntad politica para concretarla, sino de
condiciones estructurales para hacerla posible, es por
ello imprescindible un ejercicio de introspeccion
institucional, para identificar las practicas a razon de la
administracion del control politico y las cualidades y
dimensiones que la paz puede adquirir y alcanzar en
un contexto determinado.
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Por Ultimo, si bien el modelo de politicas publicas
como metodologia de atencion a problemas sociales
puede aportar soluciones, es necesario prever las
estrategias y mecanismos de evaluacion, que
contribuyan a la obtenciéon de resultados que
trasciendan a los discursos politicos y combatan la
simulacion.

Marco teérico y conceptual

Estudios de paz: perspectivas ante el conflicto y
alternativas en pro de la paz.

Los Estudios de Paz “[..] constituyen una ciencia
social aplicada, clara y explicitamente orientada por
valores” (Martinez, 2000, pp.75-76). Se conformaron
como disciplina a mediados del siglo XX y tienen su
origen como reaccion ante la Primera y la Segunda
Guerra Mundial (Mouly 2022; Martinez, Comins vy
Paris 2009). Su inicio como campo de estudio se
ubica en la década de 1950, en la época de la Guerra
Fria (Stephenson 2017; Ramsbotham, Woodhouse y
Miall 2016; Gleditsch, Mordkvelle y Strand 2014).

El desarrollo de los Estudios para la Paz puede
representarse a través de tres etapas que expresan
formas distintas de entender y abordar la violencia y
la paz:

12 Etapa (1930-1959). Enfoque violentoldgico,
estudio cientifico de la guerra, concepcion de paz
negativa.

2%, Etapa (1959-1990). Creacién en 1959 del Instituto
de Investigaciéon para la Paz por Johan Galtung. Paz
positiva, justicia y desarrollo para optimizar la
realizacion de necesidades basicas: seguridad,
bienestar, identidad y libertad (Galtung, 2003).

37 Etapa (1990-actualidad). Cultura de paz como
alternativa a la violencia cultural, importancia de la
educacion y comunicacion para la paz, perspectiva
pazoldgica. Los Estudios de Paz constituyen un
campo interdisciplinario, refieren a un area que
examina entre sus temas centrales los conflictos
armados o sociopoliticos que podrian tornarse
violentos, las intervenciones en situaciones de
conflicto armado

o conflictos sociopoliticos que podrian devenir violentos
para transformarlos de manera pacifica, las relaciones
entre conflicto, violencia y paz y diferentes formas de
violencia y paz, y los procesos de resistencia violenta
(Mouly, 2022).

Resolucion de conflictos o andlisis y resolucion de
conflictos (Neu y Kriesberg 2019; Ramsbotham,
Woodhause y Miall 2016; Mitchell 2016), estudios de
paz, investigaciones para la paz, estudios de conflictos o
construccion de paz (Stephenson 2017; Diehl 2016;
Gleditsch, Nordkvelle & Strand 2014; Checa 2014;
Jiménez Bautista & Jiménez Aguilar 2014) son algunas
de las formas para denominar a los Estudios de Paz; y
los tres conceptos fundamentales transversales en este
campo de estudio son: conflicto, violencia y paz. Mouly
(2022) propone cuatro perspectivas tedricas en materia
de Estudios de Paz: enfoque estrategista, estudios de
conflictos, estudios de paz y estudios criticos de paz 'y
conflictos. El nucleo pluralista/cosmopolita se conforma
de los Estudios de Conflictos y Estudios de Paz.

Son las corrientes principales, asociados a la promocion
de la paz, rechaza el determinismo realista sobre la
violencia como inherente a la naturaleza humana. Los
estudios de conflicto privilegian resultados a corto
plazo y de necesidades inmediatas. Por su parte, los
estudios de paz se enfocan a procesos de largo plazo
como el aprendizaje y la transformacion de las
relaciones entre las partes en conflicto. En la practica
las fronteras se desdibujan, en el caso de los estudios
de conflictcos han evolucionado hacia enfoques
transformativos, como efecto de la influencia de los
estudios de paz.

El estudio del conflicto aporta al conocimiento de las
raices de lo que se disputa, asi como de sus
expresiones violentas, en tanto antesala para el analisis
de la situacion y la ulterior formulacion de
posibilidades. La construccion de la paz adviene como
punto de referencia para emprender acciones. NoO
obstante, para que ella constituya una alternativa
factible, es preciso interrogarse sobre las condiciones
existentes 'y los potenciales recursos para su
consecucion, asi como el punto de inflexion y el objeto
de la intervencion.

17



Espacio Cientifico de Contabilidad y Administracion-UASLP (ECCA) , Vol. 1, Ndm. 1, jul-dic. 2022 pp.13-31.

Ante un conflicto cabe preguntarse ¢cual es la
situacion existente?, ;qué tipo de intervencion
requiere? Se advierten tres posibilidades: mantener,
establecer y construir la paz (Sempiga, 2017; Galtung
1976), a partir de identificar tres componentes del
conflicto -actitudes/presunciones, comportamientos
y contradicciones- los cuales evolucionan y se
influyen mutuamente. Solo puede transformarsele a
partir de abordar dichos elementos.

De la forma en como se acometan las acciones se
desprenden a su vez tres tipos atencion al conflicto:
mantenimiento de la paz (peacekeeping) atiende a
los comportamientos; establecimiento de la paz
(peacemaking) atafie a las actitudes y presunciones;
y la construccion de paz (peacebuilding) afronta a las
contradicciones a raiz de los conflictos.

En el mantenimiento de la paz, no hay paz como tal,
se avoca a la reduccién de la violencia, no hay
construccion, se trata de paz negativa, (Hernandez et
al, 2017):

La paz negativa, es la concepcion de paz
predominante en el mundo occidental, la cual pone
énfasis en la ausencia de la guerra, la ausencia del
conflicto, de violencia directa (agresion fisica).

Segln esta concepcion la paz serfa simplemente la
ausencia de guerra; por tanto, consistira
sencillamente en evitar los conflictos armados (p.
153).

El establecimiento de la paz tiene como objetivo
procurar que las partes en conflicto lleguen a
acuerdos por medios pacificos, teniendo cabida
cualquier medio para fomentar la paz, es una de las
principales aproximaciones a la transformacion
pacifica de los conflictos y la construccion de paz, se
destaca por el empleo de métodos como la
negociacion, mediacién, arbitraje, arreglo judicial vy
determinacion de los hechos.

La construccién de paz adviene como la apuesta que
permite no soélo introducir dicha posibilidad en
escenarios de conflicto, sino que a su vez inscribe la
necesidad de atender a la singularidad de cada caso, a
fin de realizar una lectura de la situacion que permita
valorar las condiciones existentes, los recursos
disponibles, ademas de las voluntades politicas para
tal efecto.

Para hablar de la existencia de cultura de paz es
necesario atender a las tres dimensiones de la
violencia y a su correlato: directa, cultural y social;
asumir la paz como un proceso dinamico cuya
finalidad no se acota al término de la violencia directa,
sino a promover justicia y patrones culturales mas
pacificos; reconocer que su alcance va mas alla de
resolver un conflicto, precisa de transformarlo para
construir la paz, de atender sus raices; se basa en el
conflicto como mecanismo esencial para el cambio
social  (Mouly, 2022); la superacion de las
contradicciones y expresiones violentas del conflicto,
son posibles mediante la construccion de alternativas
pacificas. Para Lederach (1999) el doble proceso de
transformacion de conflictos o de construccion de la
paz, encara en reto de cambiar lo que nos divide y
construir algo que deseamos.

Analizar la perspectiva institucional ante el conflicto
permite comprender y valorar el alcance de las
acciones institucionales en pro de la paz, ya que, si
solo buscar resolverlo, sus expresiones directas se
eliminaran (paz negativa), sin embargo, subsistira la
estructura que la genera vy la cultura que la preserva.
Es decir, sélo se ataca al sintoma, pero no la causa. El
cambio  sustancial  requiere de  condiciones
estructurales y culturales de largo aliento para la
consecucion de paz positiva.

Modelo de politicas publicas, una metodologia
para la atenciéon de problemas sociales en
educacion superior.

Las politicas publicas son acciones estratégicas que
buscan generar cambios en la forma de gobierno del pais
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para impulsar el bienestar de la sociedad. A través de
la administracion publica, las politicas publicas
generan soluciones para tratar asuntos publicos que
inquietan a la sociedad, orientar y evaluar la
administracion del Estado para procurar un desarrollo
justo entre Estado, instituciones y ciudadanos.

La perspectiva sistémica a razdon de las politicas
publicas permite advertirla no como una accion
aislada, sino como resultado de un sistema. A traves
de la estructuracion sistémica de las politicas publicas
se observan entre sus componentes a las necesidades
sociales, el conocimiento y la racionalidad para la toma
de decisiones, el contexto sociopolitico y econémico, el
poder e interés, y la estructura. Una politica publica es,
[...] un conjunto de decisiones y acciones racionales
del gobierno para dar soluciéon bajo una normativa
definida, a diversos problemas publicos suscitados por
las necesidades de las personas [..] emana de una
decision del gobierno con la finalidad de atender y
solucionar un problema publico especifico (Mballa,
2017).

Una politica publica como alternativa de solucion
requiere de evidencia que sustente el problema
publico que busca atenderse, la identificacion vy
abordaje de la problemdatica desde una perspectiva
integral, y la participacion ciudadana en su disefio. La
toma de decisiones esta orientada a satisfacer
necesidades que afectan al bienestar social, el medio
ambiente y la comunidad, derivando en un problema
publico que requiere de ser atendido.

Mballa (2017) propone la estructuracion conceptual de
las politicas pubicas (Fig. 1), la cual tiene como punto
de partida las necesidades sociales desde donde se
gestan y articulan las demandas de la sociedad hacia el
gobierno. Por su parte, el gobierno es el encargado de
la conduccion politica del Estado, mediante la toma de
decisiones a razon de los problemas registrados en la
agenda publica. La toma de decisiones conlleva a la
accion en favor de la solucion.

Figura 1
Estructuracidn conceptual de las politicas publicas.
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Fuente: Mballa, 2017.

Este modelo sobre politica publica ofrece una
metodologia para la atencion a los problemas sociales
cuyos resultados seran diversos a razén de las
orientaciones y estilos de gobierno: problemas
privilegiados, perspectiva sobre la administracion y la
toma de decisiones subyacente, tipos de intervencion
y metodologias para la solucion de problemas
publicos, asi como la relacion entre ciudadania vy
gobierno (Mballa, 2017).

La toma de decisiones en las politicas publicas deriva
de la racionalidad desde la cual se efectian, Para
Rodriguez (2018) constituye un conjunto mMas 0 menos
sistematico e institucionalizado de operaciones (o
actuaciones) politicas y administrativas, a través de las
cuales una politica publica es decidida, legitimada vy
puesta en marcha.

La articulacion entre conocimiento y hechos que
constituye el vinculo entre politica publica y su
ejecucion efectiva, alude a la racionalidad la cual
consiste en “T..] sistematizar vy articular
conscientemente, de manera coherente, uniforme o al
menos comparable, una multiplicidad de operaciones
que enmarcan el rumbo, destino y finalidad de las
decisiones de los actores involucrados en el ciclo”
(Mballa, 2017, p. 64).

Entre las |0gicas del proceso decisional se encuentra la
racionalidad limitada de Herbert Simon (1976) quien
sefiala que la accion consciente del ser humano esta
limitada por cuestiones sociopoliticas, econémicas vy
culturales externas y limitaciones cognitivas internas
(Sent, 2005). La determinacion de los resultados de las
politicas publicas es social, politica y econémica, a
cargo del gobierno y sus aliados.
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La racionalidad incremental de Lindblom (1991)
aboga por la eleccion consciente de la simplificacion
de los problemas publicos, reduciendo o negando
su complejidad. Los tomadores de decisiones
ponen énfasis en problemas inmediatos.

Habermas (1999) propone la  racionalidad
instrumental pone énfasis en los medios que
permiten alcanzar unos fines razonables ante una
coyuntura. Opta por la eleccion del curso de accion
mas conveniente para resolver los problemas
sociales a través de las decisiones gubernamentales.

Gobernar por politicas publicas significa incorporar
la experiencia de los ciudadanos: uso de servicios
publicos, toma de decisiones publicas; se requiere
de promover la participacion ciudadana para co-
crear soluciones en conjunto, toma de decisiones,
conlleva un cambio de la légica gubernamental.

Un elemento sustancial en las politicas publicas es
la relacion que el gobierno establece con los
miembros de la comunidad, la cual determina el rol
a ellos asignado mismo que es producto de la
perspectiva de gobierno desde la cual se asume la
autoridad en cuestion. Para Gonzalez y Taguenca
(2019) la gobernanza o gobierno en red, la
participacion refiere a toda accién colectiva de
individuos orientada a la satisfaccion de
determinados objetivos.

La estructura conceptual de politicas publicas
puede servir de referente como metodologia para la
atencion de necesidades sociales del organo de
gobierno universitario. Basados en el enfoque de
sistemas, la administracion de las instituciones de
educacion superior, requieren de disponer de un
modelo por medio del cual se atienda a los
problemas sociales.

El modelo de estructuracion de las politicas publicas
cobra particular importancia en la medida en que a
través de él se puede promover la participacion de
la comunidad universitaria, y en particular, la
participacion de los  estudiantes para la
construccion de paz.

La paz es una construccion social en la que participan
quienes conforman la comunidad (Adams, 1992), se
edifica a partir de las creencias y las acciones de las
propias personas, y se desarrolla de manera diferente
en cada pais y region, dependiendo de su historia,
culturas y tradiciones (UNESCO, 1995). Una respuesta
ante la violencia cultural, estructural y directa es la
cultura de paz (Galtung, 2003). A través de la paz cultural
puede justificarse y legitimarse la paz directa y la paz
estructural,

[...] la paz cultural genera paz estructural, con relaciones
simbidticas, equitativas entre distintos socios, y paz
directa con actos de cooperaciéon, amistad y amor.
Podria ser un triangulo virtuoso [...] autorreforzante [...]
se obtendria trabajando sobre los tres angulos a la vez, y
no asumiendo que cambios en uno de ellos traeran
automaticamente cambios en los otros dos (p. 23).

Transitar del discurso institucional a la construccion de
condiciones para una paz sostenible ocupa del analisis
de la racionalidad institucional que subyace a la
estructura, mecanismos Yy estilo de toma de decisiones
para la atencion de los problemas sociales. Desde estas
coordenadas se encuadran las acciones de los maximos
organos de gobierno de las instituciones de educacion
superior que pueden discurrir desde la simulacion, hasta
la construccion de paz sostenible acorde y basada en el
compromiso y participacion colectiva. La paz requiere de
la participacion conjunta y comprometida de la
comunidad universitaria.

Consideraciones sobre evaluacién de la politica
publica como modelo de atencién de
necesidades sociales.

La efectividad de una politica publica guarda una
estrecha relaciéon con los elementos que la conforman y
con las fases del proceso para su cristalizacion. Existen
tres enfoques de evaluacion de politicas publicas:
cualitativo, cuantitativo e integrativo (Pino, 2017). El
enfoque seleccionado expresa el interés, intencion y
modo en que se percibe la realidad; asimismo define la
metodologia, el método, instrumentos, técnicas para el
analisis del objeto de estudio.
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La orientacion de la investigacion cientifica de las
politicas publicas tiene sus origenes en dos
marcos de referencia, uno relacionado con el
conocimiento del proceso de la politica (Aguilar,
1996). Es una empresa de teoria positiva que
busca producir descripciones, definiciones,
clasificaciones, explicaciones de los procesos por
medio del cual un sistema politico dado, y en
especial, el gobierno elabora y desarrolla las
decisiones relativas a asuntos publicos, las
politicas publicas (p.52).

El  segundo proceso vinculado con el
conocimiento de las politicas publicas, el cual
tiene como tarea “[...] incorporar los datos vy los
teoremas de las ciencias en el proceso de
liberacion y decisiéon de la politica, con el
proposito de corregir y mejorar la decision publica
(Aguilar, 1993, pp. 52-52). Con ello se busca
allegarse de informacion para enriquecer a la
racionalidad que subyace a la construccion y
desarrollo de la politica publica.

En estas perspectivas se ubican los métodos
cuantitativos que de acuerdo con Barreto et al
(2010) contribuyen a,

[..] demostrar si existe una relacién entre el
disefio de la politica y el resultado de la politica;
verificar si la relacion puede ser generalizada a
escenarios similares, evaluar magnitudes de los
efectos de las politicas en los factores sociales,
econémicos y politicos; y encontrar mejores
alternativas de politica (p. 349).

Este método aporta a la evaluacion desde la
implementacion y correccion o mejoramiento de
la propuesta. El objetivo es optimizar los recursos
a través de técnicas como  modelacion,
estadisticas descriptiva e inferencial, investigacion
de operaciones, analisis costo-beneficio y analisis
de riesgo beneficio (Pino, 2017).

Entre los métodos cualitativos se ubican el
positivista y el interpretativo (Barreto et al, 2010).
Las aproximaciones metodoldgicas -en politicas
publicas que buscan combinar elementos
cualitativos y cuantitativos corresponden a las
primeras de acuerdo con Yanow (2007).

El segundo tipo se apoya en el analisis narrativo, para
descubrir en las personas, objetos de las politicas
publicas, expresiones, narraciones u opiniones en
relacion con el problema al que se busca atender
mediante la implementacion de la politica publica.

Ello permite conocer las posiciones y perspectivas
dominantes, requiere del andlisis del contexto y de
cercania con el objeto de estudio. La obtencion de
datos es mediante la observacion, entrevistas, revision
de documentos. Entre los métodos de analisis se
ubican analisis critico de valores, andlisis de historias,
analisis narrativo, dramaturgico y categorico.

El andlisis de las politicas publicas requiere de la
integracion de ambos métodos a fin de evaluar si con
la ejecucion de la politica se cumplid o no con los
objetivos, se requiere de un andlisis interpretativo de
la narrativa derivada de la implementacion. “El analisis
de politicas es una ciencia social aplicada que usa
muchos métodos de investigacion y argumentacion
para producir y transformar informacion relevante que
pueda ser Util en las organizaciones politicas para
resolver problemas de politica” (Aguilar, 1996, p. 70).

Asimismo, la evaluacion de la politica publica para
Muller (2001) ha de considerar la adecuacion entre el
método escogido vy el resultado que desea obtener, a
partir de la formulacion de las interrogantes desde las
que se articuld todo el proceso. Tres son las preguntas
en cuestion: ;como nace y se transforma la politica
publica?, ;como funciona el sistema de organizaciones
publicas a través del cual se elabora y pone en
marcha?, y ;como determinar el impacto generado en
el tejido social a través de su implementacion?

Ello nos lleva a interrogarnos acerca del proceso vy
entorno en el que se gestan, emprenden y valoran las
intervenciones en materia de atencion de conflictos de
paz en los escenarios de educacion superior.

Contexto y caracteristicas del
estudio

objeto de

La violencia esta presente en las instituciones de

educacion superior (Monroy & Montesinos, 2016).
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La violencia que se presenta en el espacio
universitario no deriva exclusivamente de las
autoridades, sino que también procede de la
comunidad. Ello exhorta al estudio de la relacion
con la autoridad y los iguales. Asimismo, es
necesario el conocimiento de las condiciones
reales de las violencias vividas en el espacio
universitario, evitando actuar bajo supuestos
(Monroy & Montesinos, 2016; Duran et al, 2020).

La aproximacion al fendmeno de violencia debe
partir del andlisis de la cultura. Los conflictos
subyacentes en la cultura y la identidad en el
espacio de las instituciones de educacion superior
adquieren una representacion respecto del uso y
gjercicio del poder. La violencia puede ser
considerada una forma de socializacion, una
accion colectiva que se presenta en la sociedad y
los espacios sociales; y que en el ambito
universitario se manifiesta a través de actores -
todos los miembros de la comunidad
universitaria: alumnos, profesores, funcionarios,
administrativos/trabajadores- quienes pueden ser
victimas y/o victimarios o testigos de cualquier
tipo de violencia. La percepcién de la violencia por
parte de los actores universitarios posee distintas
influencias, pues cada uno ha vivido un proceso
de socializacion que define lo que admitira y lo
que no como comportamiento valido y aceptable
(Monroy & Montesinos, 2016). El ambito en que
se teje el conflicto y su solucion es la comunidad
(Galvez, 2009).

Por su parte, la cultura de paz representa una
alternativa para la construccion de nuevas formas
de interaccion en el espacio universitario sin el
uso de violencia. La cultura de paz en la
universidad es un proceso que se construye a
partir de identificar el tipo de violencias que
experimentan miembros de su comunidad -
alumnos, profesores- y de emprender acciones
desde la comunidad que conminan a la
participacion y la accién colectiva, para detonar
procesos de organizacion comunitaria, y generar
estrategias de cuidado entre iguales.

La sensibilizacion, concientizacion y promocion de la
participacion de la comunidad en la generacion de
acciones colectivas a favor de convivencia pacifica,
favorece la construcciéon de una cultura de paz
sostenible que compromete a los miembros de la
comunidad universitaria. A través del consenso se
pueden generar alternativas para la visibilizacion,
desnormalizacion, enfrentamiento, y transformacion
de formas de interacciéon noviolentas. Es un proceso
que necesita de la cooperacion de todas las personas
involucradas y de la revision constante de nuestro
actuar, para evitar la inercia e intervenir en situaciones
sociales que ocupan a la comunidad (Duran et al,
2020).

La educacion superior puede desempefiar un papel
fundamental en la construccion de la cultura de paz,
aunque en ocasiones No genera espacios adecuados
para ello a través programas de posgrado y pregrado,
imparticion de catedras relacionadas a la cultura de
paz, que no sea vista como ausencia de del conflicto
sino como aquellas actividades que promuevan
acciones desde la cotidianidad, donde las personas
sean capaces de generar nuevas estrategias y/o
alternativas ante el conflicto (Giraldo et al, 2021). La
construccion de la cultura de paz es responsabilidad
de todos los actores sociales (Géalvez, 2009).

Es importante la aproximacion pertinente a la realidad
de los actores universitarios. |dentificar a los actores y
las acciones que se realizan dentro de la institucion
respecto del tema de la violencia (Monroy &
Montesinos, 2016). La comprensién de los fendmenos
es a partir de nuestro medio y de los actores con los
que se interactua diariamente (Urbinay Barrera, 2017).

Este trabajo tiene como propdsito reflexionar sobre el
modelo de politicas publicas como metodologia para la
atencion de problemas sociales: conflictos sociales y
violencia para generar alternativas a favor de la
construccion de condiciones para la paz sostenible en
instituciones de educacion superior. Se parte de la
premisa de que el modelo de politica publica puede
contribuir a promover en las comunidades que
integran las instituciones de educacion superior
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Su participacion en el diagnodstico, busqueda de
soluciones, implementacion, seguimiento vy
evaluacion de acciones y programas. Asimismo, se
ha de tener en consideracion que la construccion
de paz habra de atender a las coordenadas sobre
la perspectiva de conflictos, el modelo de
administracion del poder politico de la institucion,
y los mecanismos y acciones en favor de la
construccion de paz.

Marco analitico

La apuesta por la politica publica como modelo
para la atencion de necesidades sociales en el
ambito de la paz en instituciones de educacion
superior parte de conocer el enfoque que
subyace sobre el conflicto, que orienta sobre las
acciones institucionales que se emprenden en su
atencién; en la metodologia de la politica publica
como una alternativa para la gestion de
problematicas  presentes en el entorno
universitario; y la valoracion sobre las condiciones,
el proceso y los resultados que devienen de la
implementacion de la politica publica.

Perspectiva institucional sobre el conflicto
y las acciones que se implementan para
atenderlo.

Si la perspectiva de la paz negativa se encuentra
vigente, ello contribuye a comprender que las
acciones a su favor estaran enfocadas en evitar
que la violencia esté presente, y una vez
acontecida en tratar de eliminarla. Es decir, las
acciones solo atenderan a la capa externa del
conflicto, en donde éste se manifiesta, y por ende
s6lo seran contingentes y sintomaticas. Sin
embargo, al desaparecer las expresiones de
conflicto y/o de violencia, sélo se mantiene el
orden, pero no se promueve la paz. El que las
acciones institucionales a razon de la paz se limite
solo a su mantenimiento, y se atienda solo a los
comportamientos conflictivos y violentos, y se
privilegien las conductas social e
institucionalmente ideales y esperadas, no socava
la existencia de condiciones estructurales vy
culturales que promueven este tipo de practicas
en las instituciones educativas.

Una expresion de ello son los innumerables
programas y acciones de resultados rapidos, pero de
efectos superfluos, remediales y de corta duracion.

Por su parte, la formalizacion de espacios
institucionales para la paz a través de oficinas
orientadas a la atencion de las demandas vy
problematicas de las comunidades educativas,
constituyen estrategias para el establecimiento de la
paz. La perspectiva en torno al conflicto se encuentra
orientada en resolverlo y la atencién se dirige a las
técnicas para lograrlo. Burton (1997) introdujo a las
necesidades humanas en el campo de los estudios de
paz y conflictos. Los conflictos devienen cuando las
instituciones impiden la satisfaccion de necesidades
basicas a ciertos grupos sociales, “[...] la privacion de
necesidades materiales no engendra conflictos
armados: es la privacion de necesidades humanas
basicas no materiales, como la identidad, la seguridad
0 la justicia, que son “no negociables” (Burton, como se
Cité en Mouly, 2022, p. 29). Otros tipos de necesidades
que pueden movilizar conflictos son necesidad de
seguridad, identidad, acceso politico y desarrollo (Azar,
1990), asi como la satisfaccion de libertad y bienestar
(Ronen, 1995).

Desde esta perspectiva, para resolver los conflictos se
requiere de discernir posiciones, intereses vy
necesidades de las partes en conflicto, para ello se
necesita de un analisis profundo y empatia. Un
ejemplo es el enfoque en solucion de problemas que
busca promover en los implicados el reconocimiento
de necesidades humanas basicas para transformar el
conflicto de tal forma que permita a cada parte
satisfacer sus necesidades (Kelman, 1996; Burton,
1990, 1993, 1987; Mitchell, 1993; Jeong, 2000). “Este
enfoque descansa en dos supuestos: (1) los conflictos
se originan en necesidades basicas insatisfechas y (2)
existen mdultiples maneras de satisfacer las
necesidades humanas basicas de las partes en
conflicto” (Mouly, 2022, pp. 31-32).

El establecimiento de la paz representa el punto
intermedio entre la paz negativa y la construccion de

paz.
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Si bien se busca atender a las necesidades de las
partes en conflicto, el conflicto en si mismo no
representa una alternativa para la transformacion.

Para ello se requiere de ir a las fuentes del
conflicto, idealmente antes de que el conflicto se
vuelva violento, y ello implica un trabajo a largo
plazo.

Mantenimiento de la paz, establecimiento de la
paz y construccion de paz son tres procesos
complementarios a través de los cuales su busca
abordar actitudes/presunciones,
comportamientos y contradicciones del conflicto.
La construccion de paz es “[...] un proceso que se
enfoca en las raices del conflicto con el fin de
transformar  estructuras de violencia en
estructuras de paz” (Mouly, 2022, p. 166).

La construccion de paz involucra a varios actores
tanto internos como externos, todos pueden
jugar un rol en el proceso; los modelos desde los
cuales se puede llevar a cabo construccion de
paz, y el tipo de paz que se promueve. La
piramide de John Paul Ledereach (1997), el
modelo anidado de Maire Dugan, los modelos de
telarafia y de la levadura critica (Lederach, 2007)
son algunas guias para construccion de paz.

El tipo de paz que se promueve es reflejo del
papel de los actores en su construccion.

La participacién de los actores locales, sus
perspectivas y recursos son de capital
importancia en la construccion de paz (Ledearach,
2007). El concepto de paz liberal hacer referencia
a la implantacion de un modelo de paz basado en
el Norte Global de forma acritica y sin
consideracion del contexto, refleja los intereses
de los actores poderosos, perpetua las relaciones
de poder existentes, fomenta las disparidades, se
enfoca a los derechos individuales en detrimento
de los colectivos (Mouly, 2022; Lidén, Mac Ginty y
Richmond 2009; Mac Ginty 2011; Selby 2008;
Donais 2011; Chandler, 2011; Autesserre 2014).

Por su parte la paz comunitaria se construye a partir
de los recursos locales, esta acode a las normas
locales, lo cual genera proximidad y legitimidad; las
estructuras de toma de decisiones de las comunidades
y autoridades desempefian un rol central, enfatizan la
relacion entre los diferentes actores, y su apropiacion
se facilita al estar alineada con la cultura y normas
locales; la puesta en practica carece de consenso y no
garantiza la participacion de todos los implicados.
(Mouly, 2022).

Mac Ginty (2011) y Richmond (2015) proponen la paz
hibrida la cual resulta de la interaccion de la paz liberal
y actores locales en el proceso de construccion de paz.
Favorece la participacion de distinto actores
involucrados, sus practicas y visiones, incentiva la
participacion, negociacion y creacion de alternativas
para la construccion de paz. Es una forma de paz
imperfecta. Richmond (2015) indica que a través de
ella se pueden respetar las diferencias, encarar la
violencia estructural y cultural, recupera la experiencia
de los actores locales y su apropiacion y otorga
legitimidad interna y externa.

Asf para abordar la construccion de paz en educacion
superior es necesario analizar la situacion y formularse
algunas interrogantes, ;qué tipo de paz se construye
en educacion superior?, jcual es el modelo mas
adecuado para la construccion de paz en la
universidad?, ;quiénes participan en la construccion de
paz?, ;como promover la apropiacion de la paz en la
comunidad universitaria? Las respuestas ofrecen un
acercamiento  preliminar a las  condiciones
institucionales para la construccion de paz en cuestion
y los requerimientos para la implementacion de la paz.

El modelo de politicas publicas como
metodologia de atencién de necesidades en las
instituciones de educacién superior.

Para la atencion de problemas sociales en
instituciones de educacion superior la estructuracion
conceptual de las politicas publicas ofrece una
metodologia en la atencion de necesidades comunes
que vulneran el bienestar social de la comunidad
universitaria.
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Sin embargo, en el camino a la construccion de
paz sostenible, la orientacion y el estilo de
gobierno - racionalidad y toma de decisiones,
tipos de intervencion y metodologias para la
atencion de los problemas publicos-y su relacion
con la comunidad, seran decisivos.

Un elemento determinante en el logro de
resultados de la politica publica es el papel de la
participacion ciudadana no sélo como objeto de
referencia a razén de la gestion de soluciones a
favor de un problema social determinado, sino el
que a través su participacion contribuya en el
diagnodstico de necesidades que son el punto de
referencia para las problematicas sociales que
posteriormente accederan a la agenda publica
para ser atendidas.

Innovaciones democraticas, transparencia en
politicas publicas, percepcién ciudadana de la
democracia, cogestion organizada entre sociedad
y administracion  publica, formalizacion de
organismos  participativos  acorde a  los
parametros de la democracia convencional, son
algunos mecanismos de participacién ciudadana
(Cruz & Mballa, 2017).

No obstante, la participacion ciudadana sin poder
de decision es el efecto de la toma de decisiones
centralizada, el sometimiento clientelar a grupos
politicos, el fomento de la individualizacion del
sujeto producto del modelo neoliberal, la falta de
incentivos y de motivacion para participar, el no
fomento de la inclusion ciudadana y ciudadania, la
ausencia de espacios, informacién y formacion
sobre mecanismos de participacién, formacion de
habitos, estabilidad e identidad, dialogo vy
reflexion sobre asuntos publicos, entre otros
(Cruz & Mballa, 2017).

Si como uno de sus objetivos y formas de
interaccion las instituciones de educacion
superior tienen la construccion de paz, es
necesario dirigir la mirada hacia los jovenes,
quienes han de transitar objeto a sujeto.

Asi desde el circuito de accion de la estructuracion de
la politica publica como metodologia para la atencion
de problemas sociales, su participacion sera decisiva
en el diagndstico, busqueda de alternativas vy
generacion de intervenciones a favor de la atencion de
las necesidades de la comunidad universitaria.

Para que ello sea posible se precisa de instrumentar
su participacion, se requiere de estructura flexible y
horizontal, de implicar a los jovenes, y promover una
cultura de participacion.

También es necesario conocer caracteristicas,
realidades y demandas de la juventud diversa y en
permanente transformacion (Marcial, 2012). Asimismo,
el diseflo de propuestas habra de ser desde la
perspectiva de derechos humanos y con enfoque de
juventud (Rodriguez, 2018).

La participacion de calidad ha de regirse por varios
principios: respeto mutuo, apertura, responder a

todos los actores a través de proporcionar
retroalimentacion  adecuada, no  discriminacion,
inclusion, igualdad, participacion equitativa,

accesibilidad a través uso de un lenguaje claro vy
medios apropiados de participacion (Gonzalo, 2017).

Asimismo, la institucion ha de promover los tipos de
participacion mas adecuados nos solo a sus
caracteristicas, recursos, cultura, sino atender al
momento en el que se encuentra, de tal forma que se
promueva una transicion sostenida que se favorezca la
apropiacion del proceso en la comunidad. Suministro
de informacion, consulta, dialogo y participacion activa
son algunas formas de colaboracion ciudadana que
pueden contribuir a la deteccidon de necesidades vy
problemas sociales, asi como en la bulsqueda de
alternativas, su implementacion, seguimiento vy
evaluacion.

Asi el modelo de politicas publicas como metodologia
para la atencion de necesidades sociales por parte del
organo de gobierno universitario puede favorecer la
participacion de los estudiantes para la construccion
de paz sostenible.
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Consideraciones sobre evaluacion de la
politica publica como modelo de atencidén
de necesidades sociales.

La efectividad de las politicas publicas esta en
funcién de los problemas sociales expresados por
la comunidad, el marco legal, la agenda publica y
los recursos disponibles, ademas de la
racionalidad que subyace a la toma de decisiones
y a la consecuente implementacion de acciones
institucionales. Sin embargo, éstas deben de ser
evaluadas con el proposito de monitorear los
procesos y adoptar medidas pertinentes para dar
continuidad o generar modificaciones.

La evaluacion puede acompafiar al proceso o bien
realizarse a su término, empleando para ello
metodologias  cuantitativas,  cualitativas o
integrativas. Cabe sefialar que la metodologia
habréa de guardar coherencia con todos los
elementos del disefio de la politica a fin de poder
valorar fidedignamente los resultados.

Esther Duflo (2022) sefiala la importancia de
evaluar las politicas publicas a fin contribuir a su
preservacion, asi como para no depender
exclusivamente de los intereses politicos; ello
permitira comprar costos y efectos.

El desarrollo de politicas publicas en materia de
construccion de paz coadyuva al desarrollo
humano, y en esa medida es que es necesario
reflexionar sobre los niveles de accion y toma de
decisiones desde las cuales, a través de los
diferentes  componentes del  sistema vy
subsistemas, se pueden emprender acciones a
favor de la paz como motor de desarrollo. Por
ello, al valorar a la politica publica como un
modelo para la atencion de problemas en materia
de violencia y atencion de conflictos en el ambito
universitario, abre la posibilidad de interrogarse
acerca de las wvias institucionales en la
construccion de paz en educacion superior.

Por lo que respecta a actuacion de las instituciones de
educacion superior en materia de construccion de paz,
es el resultado de su vision sobre los conflictos y las
estrategias de atencién, las formas en que se
promueve la paz responden al estilo en el que se
administra el poder politico en la institucion, asi como
la metodologia que se ejecuta para la atencion de los
problemas sociales de la comunidad universitaria.

Asimismo, el rol, la relacion y los mecanismos de
participacion que se sostiene con la comunidad en el
proceso de deteccion de necesidades y problematicas,
la toma de decisiones y la implementacion de medidas
y acciones, y su seguimiento, se alimentan de la
racionalidad que subyace al estilo de gobierno.

Los resultados obtenidos no son la excepcion. Son un
fiel testimonio de todo el proceso. Y sobre sus
hombros se cierne el peso total de la efectividad de las
medidas emprendidas, por ello es de capital
importancia, evaluar desde el proceso en el que una
necesidad adviene como problema social, asi como los
cauces y mecanismos institucionales a través de los
cuales se les atiende y da respuesta, las decisiones y
acciones implementadas, asi como los logros
alcanzados.

La perspectiva desde la cual se realice la evaluacion
guarda una estrecha relacion con el estilo de
administracion institucional y el ejercicio del poder. De
ahi que la paz adviene en el horizonte como un
referente cuya aproximacion institucional toma los
visos de  mantenimiento,  establecimiento 0o
construccion de paz, conforme a la historia y al estado
en el que se encuentren las instituciones educativas
compelidas o interesadas en ello.
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Resumen

Esta investigacion se enfocd en comprender las
empresas de familia para determinar los aspectos
que subyacen en la preparacion del sucesor vy
gerenciales. Con el propdsito de disefiar un taller
en una modalidad semipresencial que ayude a
formalos exitosamente. Se aplico un tipo de
investigacion no experimental con un enfoque
cualitativo. La muestra fue de cinco sucesores de
empresas familiares exitosas. Los resultados
demostrardn que la formacion de estos es de tipo
compleja y multicausal. Se determino que es la
preparacion académica relacionada con el tipo de
negocios vy las expectativas del fundador las que
complementaron el proceso de formacion. Se
identificd la necesidad educativa en los procesos
de sucesion/transicion. De dichos datos se
desarrolld un modelo conceptual sobre formacion.
El modelo sirvi6 de base para el desarrollo del
disefio instruccional de un taller semipresencial
para los miembros de la empresa de familia; disefio
evaluado y validado por los participantes.
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y Gerenciales de Empresas Familiares.
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Abstract

This research focused on understanding family
businesses to determine the aspects that underlie
the preparation of the successor and managers.
With the purpose of designing a work shopin
ablended modality that helps to form them
successfully. A type of non-experimental research
was applied with aqualitative approach. The sample
was from five successors to successful family
businesses. The results showed that the formation
of these is complex and multicausal. It was
determined that it is the academic preparation
related to the type of business and the expectations
of the founder that complemented the training
process. The educational need in the succession
transition processes was identified. From these
data, a conceptual model on training was
developed. The modelserved as the basis for the
development of the instructional design of a
blended workshop for the members of the family
business; design evaluated and validated by the
participants.

Keywords: Educational Training, Successors and
Managers of Family Businesses.
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Introduccion

Un negocio familiar es cualquier negocio en el
cual la mayor parte de la propiedad o del control
recae dentro de una familia, y en el que estan
involucrados directamente dos 0 mas miembros
de la familia (Orama, 2011). De acuerdo con Diaz
(2002), este tipo de negocio es muy comun en
Puerto Rico.

Se estima que estos negocios generan la mitad
del producto nacional bruto y la mitad de todos
los salarios que se pagan en la nacion americana,
incluyendo la de Puerto Rico. Muchos de los
expertos han llegado a expresar que el futuro de
la economia norteamericana depende
grandemente de la continuidad y éxito de los
negocios de familia (Orama, 2011).

Sefiala Feliciano (2008) que las empresas de
familia tienen dos retos: uno es mantener el
equilibro entre las metas familiares y las del
negocio por medio de los miembros del negocio,
que incluyen su duefio e hijos. El otro gran reto
estd en la sucesibn que consiste en la
transferencia de la direccion a la siguiente
generacion, o que supone mas que un
acontecimiento es un proceso.

La sucesion ocurre en cuatro fases: inicio,
seleccion, educacion y transicion. Por lo que la
formacion del sucesor es vital para la
trascendencia de este tipo de negocio. Se parte
de la hipdtesis de que si se quiere que un Negocio
de familia sobreviva al proceso de sucesion, se
debe planificar con antelacion. Esto supone que la
preparacion del heredero es una pieza
fundamental para la continuidad de la empresa
(Orama, 2011).

Andrade (2002) presenta los resultados de las
investigaciones relacionadas con el tema de
empresas de familia, sefialando que el proceso de
sucesion es vital para la sobrevivencia de la
empresa. La perpetuidad de una empresa se
fundamenta en quien sustituye al
presidente/duefio y las caracteristicas
intelectuales, de liderazgo y personales que posee
el sucesor, que en la mayoria de los casos es uno
de los hijos(as).

La sucesion es parte esencial de la sobrevivencia, por
esta razon debe ser un proceso cuidadosamente
trabajado, de manera que se escoja un heredero que
logre perpetuar el negocio. Si este proceso no se lleva
de forma planificada y no se prepara al heredero ni a
los miembros de la familia que forman parte de la
empresa, es muy probable que se presenten conflictos
que debiliten los fundamentos de la empresa
(Andrade, 2002).

Problema del estudio

El problema de estudio se centra en que la sucesion
en las empresas familiares requiere de un profundo
analisis para identificar aquellos aspectos de la
formacion del sucesor que ponen en riesgo a la
empresa. La formacion del sucesor es vital para la
trascendencia de este tipo de negocio. Segun Neff y
Citrin (2007), los fracasos de las empresas de familia se
deben, con frecuencia, a la inexperiencia de los
sucesores o a la falta de criterios cénsonos con las
realidades comerciales en la actualidad. Tambien
influyen la falta de preparacion de los gerenciales de
estas empresas que en muchas ocasiones no conocen
como funcionan este tipo de empresa (Orama, 2011).

Propésito del estudio

El propdsito de esta investigacion es desarrollar un
modelo de disefio instruccional de un taller en la
modalidad semipresencial (blended learning) para la
formacion del sucesor de la familia y gerenciales. Este
taller se disefiara en el entorno de un aula presencial,
donde las tecnologias de la informacion vy la
comunicacion seran utilizadas como recursos de
apoyo.

Dicho taller se basara en los resultados del estudio y
en las tendencias de la administracion de los negocios
de familia en su proceso de transicion, poniendo
énfasis en la importancia de producir alianzas entre los
participantes. Estas alianzas de negocios se
fundamentan en la idea de que ningln negocio puede
subsistir por si solo si no tiene aliados. Limerick y
Cunnington (1993) definen una alianza como la forma
de asociarse una empresa con otro(s) negocio(s)
similar(es) donde ambos se apoyen en su proceso de
crecimiento y desarrollo empresarial, con miras de
asegurar su continuidad y competencias, como una
nueva tendencia educativa-empresarial. 33
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Dada la importancia de promover alianzas entre
los participantes, el taller se planificara siguiendo
un diseflo instruccional constructivista (Tobdn,
2007; Polo, 2001) en el cual los participantes
construyan su propio aprendizaje y tengan el
control del mismo.

Para fortalecer el proceso de este estudio se
utiliza el enfoque de la teoria de adaptacion social
de Toffler (1981). Dicha teoria enfatiza que la
sociedad necesita todo tipo de habilidades,
incluyendo las cognitivas, emocionales y afectivas.
Aspectos que han de ser considerados en el
desarrollo de la investigacion durante el proceso
de entrevista a los sucesores.

En este sentido, las empresas familiares deben
centrar y aunar sus esfuerzos en integrar los
aspectos culturales, tecnolégicos, sociales vy
econoémicos de sus miembros, ya que sus
caracteristicas son mas complejas en la
interaccion humana que las empresas de corte
tradicional. De hecho, esta interaccion, la
distribuciéon de poder y la separacion de las
relaciones familiares del mundo de los negocios
es una de las competencias de mayor
complejidad que todo sucesor debe alcanzar.

La falta de esta competencia pone en riesgo la
trascendencia del negocio hacia el futuro, ante el
mundo de la informatica, del conocimiento vy la
globalizacion. Este planteamiento es uno de los
retos a los cuales se enfrentan los sucesores de
las empresas de familia.

Revision de Literatura

Fracaso en la Transferencia Generacional de los
Negocios. Segun Riquel citado en (Orama, 2011)
hay cuatro razones basicas para el fracaso en la
transferencia generacional de los negocios. Estas
son: (a) falta de viabilidad, (b) falta de planificacion,
(c) poco deseo del duefio en transferir su negocio
y (d) renuencia de los hijos a unirse a la firma.
Ademas, para ser uno de los pocos negocios de
familia que sobrevive exitosamente la transicion,
se requiere un buen entendimiento del negocio
de familia.

Estos factores, en combinaciéon o individualmente,
hacen casi imposible la sucesion. La primera causa
para fracasar es la falta de planificaciéon. La necesidad
de planificacion se hace mas imperante debido a que
el sistema familiar es uno emocional y el sistema de
negocios esta basado en la objetividad y en una
relacion contractual. Por esta razéon, se han
encontrado personas que no poseen el conocimiento
ni la experiencia en posiciones privilegiadas, o
personas que tienen mayores responsabilidades
recibiendo un salario menor a otras con menores
responsabilidades.

Es importante entender que estas decisiones ignoran
las necesidades del negocio pero satisfacen las
necesidades familiares. Para llevar a cabo un proceso
exitoso de transicion generacional en los negocios,
Riquel (2002) sefiald que es indispensable desarrollar
los siguientes planes:

Plan estratégico del negocio. Puede permitir a cada
generacion la oportunidad de trazar el curso de la
firma. El establecimiento de metas en el negocio
puede asegurar que cada miembro de la familia tenga
un cuadro claro del futuro de la empresa.

Plan estratégico familiar. Es necesario para mantener
un negocio saludable y visible. Este plan establece
politicas para los roles de la familia en un negocio.
Puede incluir una politica de entrada y salida que
cumpla con los criterios para trabajar en el negocio. La
implementacion de este plan puede evitar conflictos
por compensacion, dominio, control gerencial o
rivalidades familiares.

Plan de sucesion. Puede facilitar a los fundadores, o la
generacion corriente, la transicion. Este esboza cémo
debe ocurrir la sucesion y cuando el sucesor esta listo.
Plan de herencia. Es critico para la familia y el negocio.

La Importancia de la Formacion del Sucesor de Familia.
Miller y Le Breton- Miller (2006) hicieron un analisis
cualitativo riguroso de al menos 40 empresas
familiares grandes de reconocida trayectoria de éxito,
a la par gue especialmente longevas. Estos autores
encontraron que la formacion de los sucesores era
esencial para el éxito y la trascendencia de la empresa.
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Por su parte, Collins (2011) puso de manifiesto la
importancia cardinal de integrar la multiplicidad
de factores que se unen para poder surgir en este
mundo competido y globalizado. Enfatizd que
toda empresa que no posee la cultura de la
expansion tecnoldgica ni académica de los
miembros componentes de la misma, tiene un
alto riesgo de no sobrevivir. Este autor sefiala en
su estudio que toda persona que dirige una
empresa  debe  haberse capacitado en
administracion de empresas 0 quiza prepararse
trabajando junto al duefio para llegar a ser un
buen empresario.

En este orden de ideas, Mayo y Lank (2003)
narraron de manera clara e indudable que hoy en
dia la supervivencia como empresa depende de
forma crucial de la capacidad de aprovechar todo
el poder intelectual, todos los conocimientos y
toda la experiencia disponible. Segun estos
autores, una de las claves del éxito es la gestion
sistematica del aprendizaje. Estos hallazgos
evidencian la importancia de la formacién de los

sucesores, concepto importante para la
sobrevivencia de una empresa familiar.
En congruencia, Vega (2001) propuso la

modernizacion de las empresas de familia,
aspecto que debe ser considerado por un
heredero de un negocio de familia. Establece que
no se continle la inercia establecida por sus
predecesores y en su lugar se modernice la
empresa adecuandola a los nuevos tiempos. Ante
lo acelerado de los procesos de cambio en la era
de la informatica y el neoliberalismo, lo que antes
era valido por muchos afios, hoy lo es por unos
meses.

Por tanto, el sucesor no puede aferrarse a
esquemas viejos de administraciéon de empresas
basado en antiguas métodos o formas de hacer
las cosas. Tampoco puede intentar modernizar su
empresa de inmediato, ya que éste es un proceso
que requiere tiempo, donde la actualizacion
constante de acuerdo a las tendencias del mundo
de los negocios vy la colaboracion activa de todo el
personal son la clave para el éxito.

Disefio instruccional. En un proceso de formacion es
necesario considerar una serie de elementos, asi como
los componentes y relaciones que se establezcan
entre estos. Lo anterior determinara la naturaleza de
dicho proceso. Segin Sangra (2000), es necesario
analizar el contenido del curso, el procedimiento que
facilitara el aprendizaje y los recursos tecnoldgicos
necesarios para el proceso de formacion y/o
capacitacion. Al respecto, se plantea el concepto de
disefio instruccional como un proceso que especifica
claramente todos los elementos que conforman el
quehacer formativo y la relacion que hay entre estos.

De acuerdo a lo anterior, la definicion de disefio
instruccional base de esta investigacion es la que
presentaron Williams, Schrum, Sangra y Guardia (s/f),
quienes sefialaron que el disefio instruccional describe
un proceso que se conforma de las siguientes fases:
(a) analisis de la necesidades de aprendizaje y el
entorno donde se presentan, (b) definicion de
objetivos de aprendizaje, (c) seleccién de recursos y/o
medios tecnoldgicos adecuados acordes con el
proceso de aprendizaje, (d) desarrollo de los
contenidos y las actividades de aprendizaje y (e) disefio
de la evaluacion. Dichos elementos son congruentes
con la propuesta de formacion de suscesores de de
empresas familiares con una modalidad educativa
semipresencial.

Preguntas de Investigacion

El estudio se centra en las siguientes preguntas de
investigacion:

1..Qué formacion académica y no académica tienen
los sucesores de los negocios de familia?

2..Qué competencias posee el sucesor de los
negocios de familia relacionadas con la
administracién, liderazgo, relaciones humanas vy
tecnologicas?

3.¢Qué necesidades educativas esenciales emergen
de la formacion académica del sucesor que deben
incluirse en el disefio de un taller semipresencial
que facilite la preparacion de los sucesores de
negocios de familia?
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4. ;Como se pueden aplicar los resultados de una
entrevista a los sucesores de negocios familiares,
al disefio instruccional de un curso semipresencial
para los sucesores basandose en un modelo
constructivista?

Metodologia

El disefio de la investigacion fue de tipo no
experimental con un enfoque cualitativo. La
muestra fue del tipo no probabilistica y se
conformé con un grupo de cinco sucesores de
empresas familiares de San Juan Puerto Rico que
representan el 1.6 por ciento del total de las
empresas de familias identificadas como exitosas
en Puerto Rico, estas empresas son autéctonas
(Departamento de Estado de Puerto Rico, 2017;
Asociacion de Industriales de Puerto Rico, 2016;
Asociacion de Pequefias y Medianas Empresas de
Puerto Rico, 2016).

Por lo anterior, la muestra seleccionada no es
representativa de la poblacion, pero el tipo de
estudio cualitativo a desarrollarse no lo requiere.
Debido a que es habitual que en una investigacion
cualitativa el muestreo del estudio evolucione a lo
largo del proyecto.

Las caracteristicas requeridas de los particpantes
del estudio fueron: (a) ser identificados por los
presidentes o fundadores de la empresa, como
potenciales herederos del negocio familiar, (b) ser
mayor de 21 afos, (C) pertenecer a una empresa
de familia exitosa en Puerto Rico y (d) La empresa
familiar debe ser autdctona.

Instrumentos y su validacion

Se utilizaron dos cuestionarios para colectar los
datos. El primero, fue una Entrevista Estructurada
Individual que se administréd a los sucesores en
cuestion. En este tipo de entrevista, es necesario
preparar las preguntas con anticipacion vy
sistematizacion. La entrevista fue de 17 preguntas
abiertas las cuales fueron contestadas por los
participantes.

El segundo fue un cuestionario de preguntas abiertas
donde los participantes tuvieron la oportunidad de
evaluar el contenido del disefio instruccional de un
taller en la modalidad semipresencial (blended-
learning). Este cuestionario de preguntas abiertas se
compuso de 17 preguntas donde los sucesores
indicaron si crefan que el disefio respondia a sus
necesidades y como mejorarlo.

Ambos instrumentos fueron sometidos a un proceso
de validacion de contenido a través de un panel de
ocho expertos en la materia bajo estudio. La validez de
contenido sélo indica lo que un grupo de expertos
piensa; no se tiene la seguridad de que sus juicios
coincidan con el fendmeno que se da en el mundo real
(Hernandez-Sampieri, Fernandez-Collado & Baptista-
Lucio, 2014).

Resultados

A continuacion, se presentan los hallazgos del estudio
los cuales se basan en el propdsito, las preguntas vy
objetivos de investigacion, seguido del analisis de los
datos. Los hallazgos sirvieron de base para el
desarrollo de un taller semipresencial para preparar a
los sucesores de empresas de familia en Puerto Rico.
Este Ultimo fue desarrollado siguiendo el modelo
instruccional constructivista sugerido por Tobén (2007)
y Polo (2001).

Resultados: Seccion de Entrevista
Relacionada con el Perfil.
Para asegurar la confidencialidad del sujeto se

utilizaron ndmeros para identificarlos (1, 2, 3, etc.). En
la tabla 1 se presenta el perfil de las empresas de
familia participantes de acuerdo a las respuestas que
ofrecieron los participantes durante la entrevista.

Tabla 1
Perfil de las empresas del estudio
Tipo de Afios en Afio de Hacambiado  Nimerode  Nomero de
Empresa  PuertoRico  Fundacién de Rama duefios asesores
Servicio de

1 limpieza y 40 1978 No 2 1
mantenimiento

Participante

Confeccién y
distribucion de

productos 88 1929
comestibles

Seguridad y
personal de
‘mantenimiento

Una familia 4

Servicios
3 educativos y 26 1992 0
tutoriales

Fuadador No hay

Confeccién y
servicio de
alimentos

4 Reposteria 38 1980 Fundador No hay
Edicién de
" periédicos de
deportes
néuticos
Fuente: Elaboracion propia

21 1997 No Fundador No hay
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De acuerdo con los datos obtenidos en la primera
fase de las entrevistas (relacionados con el perfil
de las empresas de familia que han de heredar),
las empresas tenian diversas caracteristicas.
Desde servicios de limpieza, confeccion de
alimentos, servicios educativos, reposteria vy
editores de un peri¢dico. Todas tenfan mas de 20
afios de fundadas. Los afios fluctian desde 21
afios a 88 arios.

En la Tabla 2 se muestra parte del perfil general
de los participantes. De acuerdo con los datos,
todos los  posibles  herederos  estaban
familiarizados con los procesos de la empresa de
familia, 'y  habfan  ocupado  posiciones
administrativas previas a convertirse en duefios
de la misma. La preparacion de los participantes
era diversa, desde grados asociados hasta
doctorado. Otro dato era la edad de los
participantes la cual fluctuaba entre los 24 a 48
afnos.

Tabla 2
Perfil de los participantes del estudio

Participante Posicion que ocupa en la Preparacion académica Edad del
P! empresa formal participante
1 Vicepresidente y coordinadora  Doctorado en Psicologia y 42 afios
de calidad estudios en empresas
Bachillerato en
2 Gerente general administracién de 48 afios
empresas

3 Ayudante especial Asociado en ciencias 25 afios
secretariales

4 Supervisor Asqcxado € cocina 35 afios
internacional

5 Gerente de operaciones Bachillerato en 24 afios

comunicaciones

Fuente: Elaboracién propia

Resultados: Seccion de Entrevista
Relacionada con las Preguntas del Estudio

Una vez observado el perfil de las empresas de
familias  participantes y las caracteristicas
generales de los posibles herederos de dichos
negocios, se procedié a contestar las preguntas
desarrolladas en el estudio. Esto a su vez sirvio de
base para disefiar el taller semipresencial para
ayudar en la preparacion de los posibles
herederos de familia con énfasis en el proceso de
transicion.

La primera pregunta de la investigacion fue: ;Qué
formacion académica y no académica tienen los
sucesores de los negocios de familia? Cabe destacar
que solo se utilizaron codigos numéricos para ello, se
le preguntd ¢Qué preparacion tiene usted para dirigir
la empresa de familia? Las respuestas de los
participantes se muestran en la Tabla 3.

Tabla3
Preparacion académica y no académica que tienen los sucesores
O r— 5 —
o La preparacion es formal o mformal o wna

Participante recibido en la :c;dmc: combinacién

1 “No he recibido “Tengoun E: una formacion formal de conocer todas
ninguna Doctorado en las dreas corporativas e informales de
capacitacion Pacologiay 1dentificar oportunidades y cambiar
mterna” estudios Procesos para cTear una organizacion mis

empresas” honizontal. Tengo un doctorado en
icologia v cursos en admim 101 que
he tomado por miciativa propia que me
capacitan para ser sucesora
“No he tenido “Pozeo un “No aplica, a mi no me han dado nada
ninguna Bachillerato en informal, solo la preparacion que tengo de
itacién al iministracién  bachillerato an administracién de ampresas
momento” de empresas” que me capacita en términos generales a
COMO se COITE Una empresa, Pero no
apeci.ﬁmx:nente para correr el negocio de
mi »

3 “S1 he recibido, “Tengoun Grado “Creo que es una combinacion o debe
onentacion general  Asociado en serlo, pero realmente el asociado en
sobre mis tareas no  ciencias secretarial me ha ayudado a ocupar el
especificamentede  secretanales” puesto que me corresponde en la empresa,
como se corre el me Imagmo que necesitaré otro tipo de
negocio” preparacion para ser el duefio o buscar

asesores”

4 “Pensandolobienhe “Al “Mi oni on informal por asi decirlo, es
recibido orientacion  pozeoun Grado  viendo como lo hace mi madre, pero no
a la posicion que Asociado en porque ella me esta enssfiando como 32
ocupo, no me han cocina cormre el negocio, mi preparacion en cocina
on do o educado  intern: 1" me ayuda a desarrollar la empresa en esa
sobre cémo ser el drea, pero no necesariamente a COmMO @
nuevo duefio” corre un negocio de familia como este”™

5 St siherecibidoen  “Poseo graciasa  “En este caso, para mi ez |2 combinacién
vanas reas, trabajo  Diosun de ambas en mi caso. El tipo de empresa
con fi diseioc  Bachillerato en requiere que la persona que maneje con
de manejo X cliente conozea la mdustria nautica desde
de fotos, envio de con especialidad  cerca En mi caso he practicado los
comespondencia, en artes deportes nauticos desde pequesio, trabajé
trato con clientes. El ~ Graficas” dos arios en una compatiia de venta de
aprendizaje ha sido efectos nauticos (Wast Marme) v soy
atravésdela coach certificado del deporte da Vala”
obzervacion, el
deseo de aprender y
la practica sobre la
marcha de trabajo.

Las consultas
constantes ami
padre. Sin olvidar el
adiestramiento
formal de la
Universidad

Fuente: Elaboracidn propia

De acuerdo con los datos obtenidos en esta seccion,
la formacion educativa formal e informal que tienen
los sucesores de los negocios de familia era diversa.

No obstante, la preparacion formal de los

participantes del estudio estaba relacionada con las
funciones que realizaban en la empresa de familia.
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La preparacion informal no era planificada, ocurria
de manera espontanea y se basaba en la
experiencia ayudando al duefio (padre o madre
fundadores del negocio). Todos los participantes
habfan tenido experiencia trabajando para la
empresa y conocian la misma, aungue no estaban
claros cémo funcionarian desde la perspectiva de
duefios, ya que no se les habia ofrecido una
preparacion formal para ocuparan en la empresa
un puesto como ése.

La segunda pregunta desarrollada en el estudio
fue: ;Qué competencias posee el sucesor de los
negocios de familia relacionadas con la
administracion, liderazgo, relaciones humanas vy
tecnolégicas? Durante la  entrevista a los
participantes se le hicieron cinco preguntas
relacionadas a este tema y que indirectamente
identificaban las competencias que debian tener
para ocupar la futura posicion de duefio del

negocio. Las competencias mas que una
preparacion académica formal e informal consistia
en la capacidad que demostraron los
participantes sobre los aspectos de

administracion, liderazgo, relaciones humanas y
tecnologia, al relatar un dia comun de trabajo. La
primera pregunta que se le hizo a los
participantes en esta seccion fue: ¢Cuales son las
caracteristicas fundamentales que usted tiene
para ser elegido sucesor? La segunda pregunta
que se le realizd a los participantes fue la
siguiente: ¢Cree usted estar preparado para
ocupar esta posicion? Explique. La tercera
pregunta relacionada con el tema fue: ;Conoce
usted claramente el proceso de sucesion de su
empresa?

La cuarta pregunta relacionada con el tema fue:
De estos tres elementos en la sucesion de una
empresa de familia: preparacion académica,
experiencia y personalidad, ;cudl es para usted el
mas importante y por qué?

La quinta y Ultima pregunta relacionada con el tema de
las competencias de los sucesores de familia para ocupar
la posicion de duefio fue: ;Considera usted que el
proceso de transicion ha sido planificado, de manera que
le ha permitido desarrollarse dentro de la empresa antes
de ocupar el puesto de duefio? Explique. Acontinuacion la
Tabla 4 contiene las respuestas de los participantes a
dichos cuestionamientos.

La primera pregunta de la investigacion fue: ;Qué
formacién académica y no académica tienen los
sucesores de los negocios de familia? Cabe destacar que
solo se utilizaron cédigos numéricos para ello, se le
pregunté ;/Qué preparacion tiene usted para dirigir la
empresa de familia? Las respuestas de los participantes
se muestran en la Tabla 3.

Tabla4
Preparacién académica v no académica que tienen los sucesores
- Conoce el Lomas Plan del
Caracteristicas ~ Preparado la

Sucesor para ser elegido pos':cién de duefio  PTO°es? de Importante en proce_sc_:_de

sucesion la sucesion transicién

1 “Yoporlo “S1, me siento “Siloconozco, ‘“Primero “Definitiva
menos tengo, preparada, por los el proceso es experienciay  mente por
conocimiento afios de modelo de tener  luego el tiempo
del negocio y experiencia en que trabajaren  preparacion (11 afios)
todos sus diversas funciones cada académica, para
integrantes a dentro de la departamento, creo que la prepararse”
nivel empresay buenas  poder experiencia es
administrativo,  relaciones de manejarlo, y laquedala
pasion por el trabajo con poder trabajar destreza
trabajo y empleados que en grupo” mientras que
conocimientos  han estado mds la experiencia
para compartir”.  afios que yo” es solo algo

quesinolo
sabes utilizar
no es itil”

2 “Creo que lo “Si, estoy “Enmicasoes “Primero “No, no
que me hace preparado, porel  uno experiencia, hay ningin
aptoesel conocimiento estructuwrado por  segundo plan sobre
conocimiento general de la P " prep 0 ese
del negocio y administracion de académica y particular”
dedicacion” la empresa” tercero

personalidad
Y2 que esta se
forma con los
dos puntos
antes
mencionados”

3 “Defiitivament  “Si, claro que “No estd “La No, porque
e el estoy preparado,  claramente preparacion este
conocimiento porel definido, pues ~ primero, luego  procesono
decomocome  comocimientoque comoquenose laexperiencia  se hadado
elnegocio,una  posee de lo que ha dado iempo  y despuésla de manera
idea general, se  ocurre en el paraello,pero  personalidad,  organizada
computadoray  trabajo querealiza esunoqueseda creoquela solo se me
me gustaloque  mi padre, por la por herencia™ preparaciones  informé
hago, esa son experiencia que la clave sin que era el
mis llevo en esta educacién queibaa
caracteristicas ~ empresa me solida no se heredar en
principales™. ayudan a dar puede correr caso de que

seguimiento a la un negocio mi padre
misma en caso de ante este muriera o
convertirme en mundo renuncie al
duetio” competitivo,la  puesto”

experiencia y

personalidad

se crecen por

la formacion
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educativa”

4 “Yocreoquela *“Si, creoquees “No esta “Laeducacion  “No, esto
clavede poder  unacombimacion  delineado como  es labase de noseha
tener las de todo, la un plan, perosi  todo, sin planificado,
caracteristicas  experiencia, mi loconozco,ya  educacionno  solose ha
apropiadas ha grado académico,  que es por un adquieres hablado de
sido la mi proceso de buena manera
integracién con  desenvolvimiento  sucesion de experiencia informal de
mi madre la en el trabajo y parentela” (nola que sere el
duefia del porque estoy maximizas)ni  que estaré a
negocio lacual  acostumbrado en desarrollastu  cargo del
me ha hecho ocasiones en personalidad,  megocio

aprender correr la empresa esunconjunto  porque

bastante sobre  en ausencia de mi detodoquese siempre he
elnegocio,me  madre. Estoy sienta en la estado al
gusta lo que preparada” basedela lado de m1
hago, siento que preparacion madre”
puedo por ser académica”
educado y
habilidoso con
la tecnologia
modema”

5 “Paramies el “Si, “Realmenteno  “La “En parte
deseo de llevar  definitivamenteel lo conozco, experienciaen  hasido
la empresa a tiempo que he supongo que la industria planificado,

cuando mi
padre decida
retirarse de la

dedicado ala
empresa me ha
dado las

h

otro nivel”. niuticayaque peroya
éstaeslaque  estoy
mueve la tomando

presa; nadie las medid
teensefia esto  para que
enlaacademia esté listo
yes larama cuando sea
principal de necesario”
los negocios™

para p

saber como llevar  entonces entro
las riendas de este  yo como
negociome hace  director”
idoneo para

ocupar la plaza de

uerio™

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con los datos presentados en la Tabla
4, las competencias que poseia el sucesor de los
negocios de familia relacionadas con la
administracién, liderazgo, relaciones humanas vy
tecnoldgicas eran diversas y la mayoria provenia de
una combinacién entre la preparacion formal e
informal de los participantes. Las expectativas del
duefio se conjugaban como medio para motivar al
sucesor a involucrarse en su propio aprendizaje y
preparacion, y no por imposicion del duefio. El
duefio estaba claro en quién habfa de ser el
heredero y procuraba mantener una buena
relacion con éste, involucrandolo en el trabajo de
la  empresa y otorgandole posiciones de
importancia que hacian que su sucesor adquiriera
experiencia. El sucesor sabia qué se esperaba de
él, sabia que habia sido identificado como tal.

Etapa | del estudio (fase de
conceptualizacion): Triangulacion de los
Datos bajo Analisis

Relacionados con la Teoria Emergente

Una vez obtenidas las entrevistas que contestaban
las preguntas del estudio, se procedio a realizar el
analisis de los datos de la auto-entrevista. Se utilizd
el método de teorfa emergente (Strauss y Corbin,
1998).

Este modelo implica no solo el concebir ideas
(conceptos) sino  también formularlas en un
esquema logico, sistematico y explicativo. Ademas,
integra varios conceptos en unas aseveraciones de
relacion. Estas aseveraciones de relacion explican
quién, qué, cuando, donde, por qué, como y con
cuales consecuencias los eventos ocurren.

El analisis de los datos comenzd con el analisis
detallado de las expresiones de cada uno de los
participantes en relacion con el fendmeno bajo
estudio que era la formacion de los sucesores de
negocios de familia. Al realizar este andlisis se
conceptualizd, es decir, se asignd nombres a
eventos, objetos y situaciones las cuales
denominaban las categorias. A este proceso de
codificacion se le conoce como codificacion abierta.
Esto su vez facilito el proceso de triangulacion de los
datos, como sugiere Lucca y Berrios (2003), vy
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014).

Luego de realizar la codificacion abierta, se procedio
a realizar la codificacion axial. Se selecciond una
categorfa eje (formacion de los sucesores de
negocios de familia). Otras  sub-categorias
relacionadas con este proceso fueron consideradas.
De esta manera las categorias se relacionaron con
las sub-categorias para formar una explicacion mas
precisa'y completa del fendmeno.

Luego que se generaron las diferentes relaciones
entre las categorias que emergieron en la auto-
entrevista, se integraron las categorias relevantes en
un esquema tedrico. A este proceso se le conoce
como codificacion selectiva.

El primer paso para integrar la teorfa consistio en
identificar la categorfa central que representaba el
tema principal. Ninguna de las sub-categorias
emergentes se consideré como categorfa central
debido a que las mismas no representaban la idea
general del estudio y éstas formaron parte para dar
la explicacion del fendmeno de estudio: formacion
de los sucesores de negocios de familia.
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Por lo tanto, se recurrié a la categoria central
utilizada para comenzar el proceso de analisis y
triangulacion como la frase que si representa la
idea central. La categoria seleccionada fue la
formacion de los sucesores de negocios de familia.

El esquema tedrico resultante, que en este caso
fue un modelo conceptual, se representd en un
diagrama que integro los diferentes sub-categorias
que fueron emergiendo durante la investigacion.
Este diagrama integrado contenia solamente
aquellas categorias relevantes, como se ilustra mas
adelante en este capitulo.

El analisis se comenzé con una codificacion abierta,
y luego se procedid a realizar una codificacion
axial. Esto se obtuvo de acuerdo con las preguntas
realizadas en la auto-entrevista las cuales
facilitaron este proceso.

Una vez desarrollada las categorias basadas en los
datos obtenidos de las entrevistas, se procedio a
ilustrar la codificacion axial figurada. De esta
manera se pudo demostrar como se entrelazan los
elementos que estan relacionados con la
formacion de los sucesores de negocio de familia
en Puerto Rico.

’ Formacion de los sucesores ‘

g Dueiio /Fundador

Empresa

icio Producfo

Educacién
Informal

Educacién
Formal

Lyrado . Experiencia
Académico
N\ Posicién y rol

Orienfacién recibida

T‘l' 116 1
COmpetencias ? = w

Planificada No planificada

Aceptacién

Conductal
asumida

Evasién

Figura 1. Modelo conceptual Forsunefa de Orama

El modelo conceptual que describe e interpreta la
formacion de los sucesores de negocios de familia
en Puerto Rico, sienta la bases de como ocurre
este fendbmeno y cémo se da el proceso de
transicion que es tan vital para la sobrevivencia de
este tipo de empresas. El fendomeno de formacion
de los sucesores de familia, como se esperaba, es
uno complejo y tiene varias dimensiones.

Etapa Il del estudio (fase de aplicacidn,
primer paso): Triangulacion de los Datos
Relacionados con el Diseio Instruccional de
un Taller Semipresencial para el Desarrollo
de los Sucesores de Negocios de Familia.

La segunda etapa del estudio (fase de aplicacion) fue
desarrollar un taller semipresencial para ayudar a la
formacion de los sucesores de familia de acuerdo a
las necesidades educativas identificadas durante las
entrevistas de los participantes. Se repiti¢ el mismo
proceso de triangulacién y andlisis que fue realizado
en la Fase |, como base para el analisis estadistico de
los datos, como lo sugieren Lucca-Irizarry y Berrios-
Rivera (2003), y Hernandez-Sampieri, Fernandez-
Collado y Baptista-Lucio (2014). Igualmente, se utilizd
el modelo de Tobdn (2007) y Polo (2001) para el
desarrollo del Taller. Ademas, se sugiri¢ el uso de la
plataforma DOKEOS para la parte del disefio del taller
que se ofreceria a distancia.

La tercera pregunta del estudio a contestarse fue:
¢Qué necesidades educativas esenciales emergen de
la formacion académica del sucesor que deben
incluirse en el disefio de un taller semipresencial que
facilite la preparacion de los sucesores de negocios
de familia? Para contestar esta pregunta fue
necesario partir de la opinién de los participantes del
estudio y del modelo conceptual que se obtuvo de la
preparacion de los sucesores de familia una vez se
realizd el andlisis de los datos y la aplicacion del
método de triangulacion que se realizd en este tipo
de estudio. La pregunta que se les hizo a los
participantes relacionada con este tema fue Ia
siguiente: Si a usted le permitieran desarrollar su
proceso de formacién para ocupar el puesto de
sucesor y duefio de una empresa de familia, ¢qué
elementos incluirfas en la formacion? Justifique las
razones para recibirla.

De acuerdo con los datos la necesidad educativa para
los sucesores de familia era variada y mas bien se
relacionaba con su formacion académica, los afios de
experiencia y la posicibn que ocupaban en la
empresa
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Los sucesores de familia expresaron que requerian
de adiestramientos en las areas de la estructura de
lo que es un negocio de familia, quizas esto daba
una contextualizacion de su proceso de formacion.

También sugirieron temas como gerencia, liderazgo
y aspectos de tecnologia e informatica. Igualmente,
apuntaron temas relacionados con la sobrevivencia
del negocio de familia como lo son los temas del
proceso de transicion y el proceso de sucesion en si
mismo.

Una vez realizado el analisis general de los
hallazgos, se procedid a desarrollar la
categorizacion como parte del proceso de
triangulacion. Es evidente que las categorias que
surgieron para el disefio instruccional emanaron de
las entrevistas realizadas a los participantes y del
modelo conceptual que describia e interpretaba la
formacion de los sucesores de familia. La tabla 9
presenta la categoria general y las sub-categorias
que ayudaron al desarrollo del disefio instruccional
para ayudar en el proceso educativo de los
sucesores de familia.

Tabla 5
Categoria eje y sub-categorias sobre el diserio instruccional

Taller instruccional Sub-categorias Propiedades

Necesidad educativa a) formal

b) informal

Negocio de familia a) estructura

Gerencia a) tendencias administrativas
b) modelos administrativos
Liderazgo a) comunicacién

b) mediacién de conflictos
¢) estilos

a) tecnologia e informacién

Competitividad b) globalizacién

Transicién a) planificacion de la sucesion

b) adaptacién del sucesor
Sobrevivencia a) mercadeo
b) calidad de servicio y producto
c) transformacion del negocio
d) finanzas y plan presupuestario
e) transformacién del sucesor

Fuente: Elaboracién propia

Desarrollado el modelo basado en la teoria
emergente, y realizada la triangulacion de los datos
relacionados con las necesidades educativas de los
sucesores y los datos que validan su formacion, el
investigador procedié a comenzar con la fase de
aplicacién del estudio. Esta consistia en desarrollar
el disefio instruccional del taller para ayudar en la
formacion de los sucesores de familia.

El modelo adoptado por Tobdn (2007), conocido
como Teorfa del Disefio Instruccional: Entornos de
Aprendizajes  Abiertos, demuestra que estos
entornos comprenden cuatro componentes basicos:
el facilitador, el contexto, los recursos, las
herramientas y los apoyos. Estos componentes
enmarcaron la manera en que el investigador
preparé el modelo taller. Sin embargo, Tobdn
propone los siguientes pasos, que son los que
formaron parte del disefio instruccional propuesto:
a) vision general, b) leccion o lecciones, ¢) resumen, y
d) evaluacién. De acuerdo a lo anterior fue
contextualizado el modelo del disefio desarrollado
por el investigador, el cual fue presentado a los
participantes del estudio para su evaluacion. Este
llevé como titulo: Taller para Sucesores de Negocios
de Familia: Transformacion de una Vision integrada
para Fortalecer y dar Continuidad a un Legado.

Etapa Ill del estudio (fase de aplicacion, segundo
paso). Triangulacion de los Datos Relacionados la
Evaluacion del Disefio Instruccional un Taller
Semipresencial para el Desarrollo de los Sucesores
de Negocios de Familia.

La cuarta pregunta de investigacion fue: ;Como se
pueden aplicar los resultados de una entrevista a los
sucesores de negocios familiares, al disefio
instruccional de un curso semipresencial para los
sucesores basandose en un modelo constructivista?
Esta parte del estudio se baso en el desarrollo de un
disefio instruccional donde los participantes
opinaron sobre el mismo, ofreciendo sugerencias y
evaluando la calidad del modelo del taller
desarrollado.

Las opiniones de los particpantes fueron diversas.
Los mas que les gustd fue el elemento hibrido del
modelo del taller, mientras que lo menos que le
gustd se concentrd en el tiempo del taller,
especialmente al area dedicada a la plataforma vy la
parte de historia incluida. No obstante, las
expectativas de los participantes fueron satisfechas.
Entre los aspectos positivos del modelo, se destacan
lo hibrido, el desarrollo de alianzas y el estar
enfocado a las empresas de familia.
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Las recomendaciones iban dirigidas desde ofrecer el
taller solamente online, mientras que otro lo
preferia presencial. Otro opind que debfan integrase
los duefios como parte del taller y mas tiempo para
familiarizarse con la plataforma DOKEQOS.

En términos generales, en la mayoria de los
participantes las opiniones positivas giraron en
relacion a la organizacion del taller, en su secuencia
l6gica, en la adecuacién con los objetivos vy
expectativas de los participantes y en el tiempo
adecuado para su exposicion. Respecto a la
aplicabilidad que le encontraron los participantes al
taller, indicaron que el mismo era pertinente a los
negocios de familia en Puerto Rico, que era de
calidad al crear un balance adecuado entre los
recursos didacticos y humanos. Esta opinién de los
participantes se ampliaba al dejar claro que el
facilitador cumplia con sus expectativas. La
combinacion de la preparacién académica y la
experiencia en negocios de familia del facilitador fue
lo mas que le llamo la atencidn a los sucesores.

La distribucion del tiempo y como estaban
delineados los temas del taller validaron, segin la
opinién de los participantes, las competencias y el
dominio que el facilitador (quien en este caso era el
mismo investigador) tenia sobre el tema. Esta
combinacion de elementos hizo que en términos
generales la opinion de los participantes del estudio
fuera positiva en relacién con el modelo del taller,
especialmente por la variedad de temas, el uso
innovador de método semipresencial y el desarrollo
de alianzas.

No obstante, las recomendaciones giraron en torno
a ampliar el ofrecimiento a los duefios de negocios
de familia, a ofrecerlo por fases presencial,
semipresencial y online. Otros, por su parte,
opinaron que se debid ofrecer en linea en su
totalidad

Conclusiones

El tema central de esta investigacion basé su
premisa fundamental en la necesidad de entender el
proceso de sucesion y determinar los aspectos que
subyacen en la preparacion del sucesor;

asimismo se desarrollé un disefio instruccional de un
taller en la modalidad semipresencial (blended
learning) para la formacion del sucesor de familia. Se
concluye que el perfil de las empresas de familia
exitosas en Puerto Rico es variado con diversas
caracteristicas, desde servicios de limpieza,
confeccién de alimentos, servicios educativos,
reposteria y editores de periddicos. Asimismo, se
evidencid que todos los posibles herederos estan
familiarizados con los procesos de la empresa de
familia, y que han ocupado posiciones administrativas
previas dentro de la misma empresa, antes de
convertirse en posibles duefios de la misma.

Otra conclusion es que la formacién de los
participantes proviene de una combinacion entre la
preparacion formal e informal. La mayoria reconoce
que deben ser preparados para ocupar el puesto de
duefio y que la preparacion que han tenido esta
relacionada al rol que ejercen. Esta preparacion
informal se basa en la experiencia y exposicion del
sucesor a la empresa desde su nifiez lo que le
permite identificarse con la misma.

Por otra parte, el fundador y el tipo de empresa
juegan un papel importante en este proceso en la
que esta involucrado el sucesor. La influencia del
fundador, el tipo de empresa y el contacto con la
misma es significativa en el proceso de formacion que
resulta en la motivacion del posible heredero en su
preparacion formal. Con respecto a la preparacion
del posible heredero se realiza a nivel universitario y
va desde un grado asociado hasta doctorado en
campos relacionados con el tipo de empresa y la
posicion de liderazgo que ocupan los posibles
herederos en la empresa. La aceptacion y el ejercer
un puesto de liderazgo de parte del sucesor en la
empresa es un elemento esencial para que este
pueda reconocer, identificar y suponer que la misma
servira de puente o transicion para su futura posicion
en el negocio. Cabe sefialar, que dicho proceso de
formacion no esta claramente delineado en ninguna
de las empresas, ni se establece en ninguna de ellas
un protocolo de transicion que permita prepararse
de manera adecuada para asegurar la continuidad de
la empresa.
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Por lo antes expuesto, emerge el Modelo
conceptual Forsunefa de Orama que describe e
interpreta la formacion de los sucesores de
negocios de familia en Puerto Rico, sienta las bases
de como ocurre este fendbmeno y como se da el
proceso de transicion que es tan vital para la
sobrevivencia de este tipo de empresas.

Ademas, los datos que fundamentan el modelo
demostraron la necesidad de educar varias
comptetencias al posible sucesor de empresas de
familia para ayudarlo en fortalecer su formacion.
De aqui surge, la fase de aplicacion del estudio que
consistié en desarrollar el disefio instruccional del
taller para ayudar en la formacién de los sucesores
de familia.

La evaluacién de los participantes del estudio
sobre el modelo del taller desarrollado por el
investigador fue positiva. No obstante, las
recomendaciones giraron en torno a ampliar el
ofrecimiento a los duefios de negocios de familia, a
ofrecerlo por fases presencial, semipresencial y
online, aunque otros opinaron que se debid
ofrecer en linea en su totalidad.

Se concluy6 que la formacion de los sucesores de
empresas de familia es complicada y se da en una
forma continua y ciclica. Sin embargo, no esta
alineada ni programada, surge de manera
incidental y a través de un proceso informal. El
éxito de las empresas estriba en que el sucesor se
identifica con la empresa, influenciado por el
duefio, lo cual lo motiva en el proceso de su
formaciéon universitaria (formacién formal), la cual
combina con la formacién informal (ocupar un
puesto en la empresa, recibir orientacion sobre la
empresa y la experiencia en la empresa) a través
del cumplimiento y satisfaccion de  sus
expectativas.
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“Si hubiera una nueva vacuna que previniera 1 millén o mas
muertes infantiles por afio, y que ademds fuera barata, segura,
administrada por via oral, y que no necesitara una cadena de frio,
serfa una politica imperativa de salud publica.

La lactancia materna puede hacer esto y mas” (Nelson, 1994).

Resumen

El presente articulo tiene como objetivo reflexionar
acerca de la eficacia de las politicas publicas
referentes al fomento de la lactancia materna, como
practica para alimentar a los nifios nacidos en el
municipio de San Luis Potosi. La leche materna, es
el alimento ideal recomendado por los
profesionales de la salud, y organizaciones como la
OMS y UNICEF, sugieren que la lactancia materna
sea exclusiva hasta los 6 meses y continuada dos
afios 0 mas, si el nifio y la madre asi lo desean. Sin
embargo, a pesar de contar en México con
legislacion atinente a permisos de lactancia, licencia
por maternidad, y acatar la iniciativa mundial por
parte de UNICEF “Diez pasos a favor de la Lactancia
Natural’, la lactancia materna sigue siendo una
practica minoritaria, por lo que, obedeciendo a un
interés genuino de mejorar la estadistica, la
sociedad en general habriamos de estar ocupados
en el disefio de nuevas herramientas y enfoques,
para acercarle a las madres la verdadera posibilidad
de amamantar a sus hijos.

Palabras clave: Lactancia materna, problemas
publicos, politicas publicas.
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Abstract

This article aims to reflect on the effectiveness of
public policies related to the promotion of
breastfeeding, as a practice to feed children born in
the municipality of San Luis Potosi. Breast milk is
the ideal food recommended by health
professionals, and organizations such as the World
Health Organization and UNICEF suggest exclusive
breastfeeding for up to 6 months and continued for
two years or more, if the child and the mother so
require they want. However, despite having in
Mexico legislation related to breastfeeding permits,
maternity leave, and abiding by the global initiative
by UNICEF "Ten steps in favor of Natural
Breastfeeding", breastfeeding continues to be a
minority practice, therefore, due to a genuine
interest in improving statistics, society in general
should be busy designing new tools and
approaches to bring mothers closer to the true
possibility of breastfeeding their children.

Keywords: Breastfeeding,
public policies.
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Introduccion

Los seres humanos pertenecemos al grupo de los
mamiferos, que como su nombre lo indica,
nuestras crias son alimentadas por las hembras de
la especie con la leche producida por sus
glandulas mamarias. Por lo que, como dice
Gonzalez de Cosio la lactancia materna, es un
fenomeno bioldgico natural que ha estado
presente desde los origenes de la humanidad, y
permitido su sobrevivencia.

La leche materna humana es el alimento ideal para
bebés y nifios, pues tiene propiedades
inmunoldgicas y nutricionales que no se
encontraran en ningun sustituto. Es un fluido vivo,
cambiante, que se ha desarrollado a través de
millones de afios de evolucion y que se adapta en
funcion de las necesidades de cada etapa de la
vida de los lactantes, por lo que protege su salud 'y
estimula su oOptimo desarrollo fisico y mental
(Gonzalez de Cosfo, 2016).

La leche materna esta llena de inmunoglobulinas
que protegen a los bebés contra la neumonia, la
diarrea, las infecciones del ofdo y el asma, entre
otras enfermedades. Amamantar inmediatamente
después del nacimiento es importante porque el
sistema inmunitario de los recién nacidos aun no
esta del todo maduro. Por eso, muchas veces se
denomina a la lactancia materna como "la primera
vacuna". La leche humana es un fluido vivo con
mas de 200 componentes los cuales incluyen la
funcion nutricional y de proteccion contra las
infecciones (Urquizo, 2014).

De acuerdo con las ultimas recomendaciones de
alimentacion de la Organizaciéon Mundial de la
Salud (OMS), la alimentacion o6ptima del nifio
consiste en recibir lactancia materna por 6 meses
como método exclusivo de alimentacion vy
empezar a esta edad con alimentos
complementarios y  continuar con el
amamantamiento hasta los 2 afios de edad o mas
si asi lo desean madre e hijo.

Segln la OMS los nifios alimentados de esta manera,
tienen menor riesgo de morbilidad, menos
enfermedades gastrointestinales y de menor gravedad,
menor mortalidad y mayor desarrollo cognoscitivo.

La Encuesta Nacional de Nifios, Nifias y Mujeres
(ENIM), implementada en 2015 por el Instituto
Nacional de Salud Publica y UNICEF México, muestra
que dos de cada tres nifilos menores de seis meses a
nivel nacional no reciben lactancia materna exclusiva
(LME), y que persisten retos importantes para hacer
cumplir la normatividad vigente sobre lactancia en
nuestras instituciones de salud. A nivel nacional
Unicamente 31% de nifios y nifias menores de seis
meses reciben lactancia materna exclusiva (UNICEF,
2022).

La LME, definida como la practica de alimentar al
lactante Unicamente con leche materna durante los
primeros 6 meses de vida (sin darle ningun otro
alimento ni tampoco agua) es la intervencion
preventiva que tiene el mayor impacto potencial sobre
la mortalidad infantil. También ejerce un efecto
protector contra el sobrepeso y obesidad infantil vy
algunas enfermedades no transmisibles en etapas
posteriores de la vida, sin mencionar las enfermedades
cronicas graves asociadas con esas condiciones. (OMS,
2022).

Con datos de la OMS, establecer la lactancia materna
en la primera hora de vida del recién nacido reduce en
casi 20% el riesgo de morir en el primer mes. Ya que la
leche materna estimula el sistema inmunoldgico;
durante el primer mes de vida, los bebés que no son
amamantados tienen seis veces mas probabilidades
de morir en comparacién con aquellos que si lo son;
entre los 9 y 11 meses aquellos que no son
amamantados tienen 30% mas de probabilidades de
fallecer.

En cuanto a inteligencia, los adolescentes y adultos
que fueron amamantados de nifios obtienen de 2 a 5
puntos mas en los indicadores de desarrollo
cognoscitivo.
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La lactancia materna también se asocia a mayores
logros educativos. Ademas, el amamantamiento
por 6 meses, en comparacion con 4 meses,
mejora el desarrollo motriz de los bebés.

Estos beneficios podrian estar ligados a la alta
cantidad de acidos grasos de cadena larga en la
leche materna, los cuales han mostrado tener un
efecto positivo sobre el desarrollo cerebral, en
especial durante la infancia. Sin embargo, muchas
de las propiedades bioldgicas de la leche materna
aln se estadn identificando (Gonzalez de Cosio,
2016).

La OMS también sugiere que, un periodo mas
prolongado de lactancia materna se asocia a la
seguridad emocional que brinda el vinculo
afectivo.

Amamantar también beneficiara a las madres. Las
mujeres que No amamantan presentan un riesgo
4% mas alto de padecer cancer de mamay 27%
mayor de cancer de ovario. También corren

mayor riesgo de padecer hipertension 'y
enfermedades cardiovasculares y depresion
postparto.

Ecoldgicamente hablando, la leche materna es un
alimento natural y renovable que no necesita
envase, transporte ni  combustible para
prepararse. Por cada millén de bebés
alimentados con formulas lacteas, se usan 150
millones de envases, muchos de los cuales no se
reciclaran.

La lactancia materna también reduce el
ausentismo laboral y los costos de atencion en
salud, mejora la retencion de los empleados y la
productividad. Las ausencias de un dia para
cuidar de los nifios enfermos son dos veces mas
frecuentes entre las madres de los bebés
alimentados con férmula (OPS, 2016).

Mejorar la lactancia materna prevendria: Mas del
54% de los episodios de diarrea y 32% de todas
las infecciones respiratorias (en pafses de
ingresos bajos a medios).

La proteccién es aun mayor contra los ingresos
hospitalarios: 72% de todos los ingresos por diarrea, y
57% de ingresos por infecciones respiratorias (OPS,
2016).

A pesar de toda la evidencia cientifica disponible en la
actualidad, la incidencia y la duracién de la lactancia
materna  estdan  muy por debajo de las
recomendaciones que desde hace afios realizan
diversas organizaciones internacionales (Pérez, 2017).

Cuesta trabajo entender que, si son tan bastas las
estadisticas que demuestran el beneficio a la salud del
menor y de la madre, al sector salud en general, a la
economfa y a la ecologia; las politicas publicas vy
programas sociales se queden tan cortos en
resultados. Este trabajo buscara responder a las
preguntas ¢Qué acciones se estan llevando a cabo
desde las instituciones publicas en San Luis Potosi en
apoyo a la lactancia materna? y ¢Cudles son los
posibles resultados de éstas?

Para poder llevar a cabo una observacién adecuada,
los objetivos perseguidos en el presente articulo
fueron los siguientes: documentar y analizar la
importancia de una politica publica social en apoyo a
las madres que lactan a sus hijos y en esa misma
tesitura, vislumbrar y examinar las actividades que se
desarrollan por parte del sector publico en pro de
incentivar la practica de lactancia materna.

El argumento central que se propone en el transcurso
del trabajo, es mostrar la inminente necesidad de
identificar los motivos y realidades que enfrentan las
madres potosinas en el periodo de lactar a sus bebés,
y con ello, abonar a generar posibles cambios que
resulten en una mejora de los indices de lactancia en
la entidad.

Partamos de que una mujer mexicana embarazada
hoy en dia, se enfrenta entre otras cosas, a
documentarse por cuenta propia de la importancia de
la lactancia materna, una vez dé a luz, estara a merced
de las politicas que imperen en el centro de salud, u
hospital privado, donde se atienda;
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respecto a que le permitan o no, contacto
inmediato piel con piel con su bebg, le permitan o
no lactar a su bebé durante la primera hora de
vida de nacido. Le permitan o no, tener
alojamiento conjunto 24 horas con el recién
nacido; todas practicas recomendadas para un
idéneo inicio de lactancia materna.

En la practica, (mayormente en hospitales o
clinicas privadas) le sugeriran a la madre puérpera
llevarse a su recién nacido a cuneros, apelando a
su condicién, cansancio, incluso estimando
conveniente que favorecera la recuperacion de la
recién convertida en madre, pero, como si no
fuera obvio que separar al menor de la madre
imposibilitara que ésta ofrezca el pecho a
demanda y se instaure con éxito la lactancia
materna. Sera sino el fin, el peor de los
comienzos.

Por experiencia propia como madre lactante, un
recién nacido hace entre 8 y 12 tomas al dia y al
principio son tomas largas que van de unos 20 a
50 minutos. Ofrecer al bebé el pecho hara que la
produccién se regule, ya que la succién es
indispensable para ello. Sin  embargo, es
desafortunadamente comun, que el mismo
personal de salud insista en suministrarle algun
biberén con formula lactea, en muchos casos,
justamente en esas horas de supuesto descanso,
donde el bebé estard siendo alimentado
artificialmente, estropeando valiosas horas de
lactancia por las cuales probablemente después
habra de rechazar el seno materno, esto debido a
que el flujo constante de leche que proporciona el
biberdn, acostumbra al menor a no tener que
hacer succion para bajar la leche. Por lo que
muchas madres escuchan luego que tal vez “no
tiene suficiente leche” o que “su leche es aguada”,
que el nifio prefiere el biberon, etcétera.

Si por exceso de informacion, conviccion, o
suerte, la mama lograra sortear los impedimentos
para establecer una lactancia materna exclusiva
con éxito, probablemente se enfrentara luego a
las criticas, mitos y comentarios de su entorno.

¢Hasta cuando le vas a dar? ;te sigue saliendo leche?
“después de los 6 meses tu leche no sirve” “a mi me
criaron con formula y no me pasé nada” si aun con
todos los impedimentos la madre procurara proveerle
el mejor alimento que existe a su bebé, tarde o
temprano habra de afrontar el inmenso reto de
reanudar su vida laboral, que en su mayoria va de las 6
a las 12 semanas luego del nacimiento del menor.
Conforme a la Ley Federal del Trabajo. Esto es apenas
3 meses después en el mejor de los escenarios,
cuando el menor se queda a cargo de otra persona
quien debera suministrarle su alimento a través de un
biberdn, lo mas frecuente.

Pero, ¢qué alimento habra de suministrarle? La
posibilidad se reduce a dos opciones: Leche materna
extrafda, o férmula.

Aungue el Codigo Internacional de Comercializacion de
Sucedaneos de la Leche Materna (CICSLM) de la OMS
sefiala que solo por causas de salud un pediatra debe
de recomendar las formulas lacteas, la realidad es que,
la mitad de los doctores lo hace, aunque no exista
ninguna condicion clinica en la madre o el nifio
(Arellano, 2020).

Cabe mencionar que La Academia Nacional de
Medicina (ANM) reconoce que los riesgos a la salud
asociados con la alimentacion con formula tienen un
costo elevado en enfermedad, muertes y recursos
economicos para las familias, gobiernos y la sociedad
en general (Cosio-Martinez, 2017).

En este escenario, si bien la madre ya sorte¢ todos los
inconvenientes y trabas que podria haber tenido su
lactancia, luego, la madre, apresurada a reincorporarse
a sus labores y a su rol de contribuir econdmicamente
en el hogar, o hacerse cargo por completo de éste, se
ve orillada a optar por férmula. No existe una cultura
real de apoyo a mamas lactantes. La ley esta obsoleta,
pues, aunque contempla dos periodos de 30 minutos
en el transcurso de la jornada laboral para este fin, tan
solo lo establece para los primeros 6 meses de vida
del menor, es decir, tan sélo es un “permiso” por un
corto periodo de tiempo donde la madre podra
extraerse dos veces al dia [2] .

[2])"Ley Federal del Trabajo. Art. 170 Fraccién IV. En el periodo de lactancia hasta por el término maximo de seis meses, tendran dos reposos extraordinarios por dia, de media hora cada uno,
para alimentar a sus hijos, en lugar adecuado e higiénico que designe la empresa, o bien, cuando esto no sea posible, previo acuerdo con el patrén se reducira en una hora su jornada de

trabajo durante el periodo sefialado.”
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Pero ya sabemos que el menor lactante, tomara
leche materna como alimento principal durante
los primeros 12 meses, para luego, continuar con
leche materna minimo hasta los dos afios de vida,
segun la propia OMS.

Pudiera ser la falta de legislacion oportuna, pero
también la falta de sensibilizacion del tema, pero
también que las madres desconozcan que es
posible extraerse leche, o que no tienen el
recurso econoémico para adquirir un extractor, o
que inclusive ignoran sus derechos ya ganados.
Pero lo mas preocupante, que pareciera que no
se les esta asesorando.

Este articulo tiene seis momentos esenciales; en
primer lugar, se hablara de la nueva gestion
publica como tendencia dentro de la
administracion publica para atender temas
sociales que imperan por soluciones innovadoras
y eficaces, en un segundo momento, se busca
compartirle al lector el impacto favorable que
puede resultar de diseflar e implementar
correctamente, politicas sociales convertidas en el
instrumento  que  atienda  requerimientos
especificos, en este contexto, acompafiar las
primeras infancias y maternidades en su paso por
la lactancia materna, para con ello, favorecer su
economia familiar, fortalecer el vinculo entre
madre e hijo, y contribuir a la salud en general.

En tercer lugar, se expone el método de analisis
cualitativo con respecto de las politicas publicas
implementadas en el municipio de San Luis Potosi
sobre la lactancia materna, con una descripcion
de los actores e instituciones que por sus
funciones fueron consideradas, asi como las
herramientas que sirvieron para integrar la
metodologia mixta.

Luego, dentro del marco conceptual se encontraran
antecedentes, estadisticas y graficas sobre lactancia
materna, que ayudaran a ejemplificar la situacion en
datos, identificar posibles causas y coadyuvar a
sensibilizar al lector sobre la importancia de
desarrollar gestiones para incentivar la practica, asi
como los resultados de las intervenciones en otros
paises. En quinto lugar, se muestran los resultados y el
analisis interpretativo de la investigacion, y, por ultimo,
una reflexion con tintes de propuesta o
consideraciones finales.

I. La nueva gestion puablica y enfoque social

La Nueva Gestion Publica (NGP) es el sistema de
control de la administracion publica mas innovador a
nivel mundial y se estd implementando en casi todos
los paises industrializados. Desde la segunda mitad de
los afios ochenta ha sido desarrollado dentro del
ambito angloamericano y ha alcanzado niveles muy
desarrollados. Sucedié gracias a que las empresas
gubernamentales fueron privatizadas, los mercados
publicos y privados fueron desregulados y se hizo
patente una clara separacion entre la definicion
estratégica de las tareas gubernamentales mediante
las dependencias politicas, es decir lo que hace el
Gobierno y el cumplimiento como tal de las tareas
operativas a través de la administracién, asi como de
gestores independientes o privados, es decir como
son cumplidas las tareas (Schroder, 2006).

La nueva gestion publica persigue la creacion de una
administracion eficiente y eficaz, una administracion
que satisfaga las necesidades reales de los ciudadanos
al menor coste posible, favoreciendo para ello la
introduccion de mecanismos de competencia que
permitan la eleccion de los usuarios y a su vez
promuevan el desarrollo de servicios de mayor calidad
(Diaz de Ledn, 2013).
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En su versidn Latinoamericana, la NGP busca
fortalecer la capacidad del Estado para promover
el desarrollo econdémico y social. Le otorga un
mayor énfasis a la responsabilidad publica y social
del aparato gubernamental, respondiendo al
pobre resultado de su desempefio para resolver, o
paliar, las enormes expresiones del déficit social
que vive Latinoamérica (Pineda 2015).

Entre las estrategias de NGP que aplican los
gobiernos  estatales en  México, en  sus
administraciones, se encuentran  presentes
caracteristicas como: orientacion al cliente,
innovacion, rendicion de cuentas, mayor utilizacion
de tecnologias de informacion, separacion entre
“management” y “policy” (despolitizar), planeacion
estratégica, administracion por contratos vy
descentralizacion (Martinez, 2005).

Como se ve, estos aspectos implican el
reconocerles mayores atribuciones a los gobiernos
locales, devolviéndoles cada vez mayor autoridad,
bajo la hipotesis de que siendo tales gobiernos
quienes mejor conocen las demandas de sus
comunidades, entonces son ellos quienes las
pueden satisfacer de una manera mas adecuada
(Pineda 2015).

Si bien, la NGP, propone un cambio de estrategias
de accion gubernamental y de las relaciones entre
el aparato, el poder legislativo y la sociedad, o en
un régimen politico particular. Gran parte del éxito
de propuestas de reforma y cambio dependera
mas de la habilidad de los actores politicos vy
burocraticos para construir la viabilidad especifica
de ciertas estrategias, considerando el contexto
politico y social, que de la pura fuerza y virtud de
las ideas a implementar (Arellano, 2002).

1. Las politicas sociales como
herramientas de atencion a las
necesidades ciudadanas.

Historicamente, el modo de abordar la cuestiéon
social ha sido a través de las politicas sociales
como intervenciones estatales sobre la sociedad,

que atendian problemas de infraestructura, vivienda,
salud, educacion. Las politicas sociales, son practicas
que tienen la capacidad de construir realidades. El
Estado se constituye en un actor y en un ambito,
define a los sujetos merecedores de sus
intervenciones y de las condiciones para dicho
merecimiento (De Sena, 2014).

El gobierno esta obligado a producir nuevas soluciones
para la problematica social que viven las regiones vy
localidades, a buscar nuevos conceptos y estrategias,
nuevas formas de gestion y modalidades de
organizacion al interior del Estado, que permitan
desarrollar una politica social mas horizontal, es decir,
una politica social descentralizada que incorpore a
estados y municipios en su implementacion con el fin
de hacerla llegar a regiones y grupos verdaderamente
prioritarios (Moyado, 1996).

Los objetivos de una politica social, son los siguientes:
propiciar las condiciones que aseguren el disfrute de
los derechos sociales, individuales y colectivos,
garantizando el acceso a los programas de desarrollo
social y la igualdad de oportunidades, la superacion de
la discriminacion y la exclusién social; promover un
desarrollo econémico con sentido social que propicie y
conserve el empleo, eleve el nivel de ingreso y mejore
su distribucion; ademas de fortalecer el desarrollo
regional equilibrado, 'y garantizar formas de
participacion social en la formulacion, ejecucion,
evaluacion y control de los programas de la politica
social (Acosta, 2010).

En virtud de su caracter ftrasversal y de la
responsabilidad social compartida del gobierno
federal, los gobiernos estatales y municipales, con el
sector privado y la sociedad organizada, la politica
social deberia estar rindiendo mejores cuentas a la
Ciudadania. Sin embargo, la politica social como
sistema de accion publica requiere de una revision
profunda para que los actores publicos y sociales
relevantes,  imaginen, acuerden, diseflen e
implementen ajustes urgentes que permitan lograr los
objetivos (Acosta, 2010).
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I1l. Metodologia mixta

Para acercarnos de forma concreta al estado
actual de las politicas publicas que se impulsan
desde las instituciones en el municipio de San
Luis Potosi, se llevd a cabo una investigacion
documental, que consistio en un principio, de
entrevista semiestructurada con funcionarias del
sistema DIF estatal, inspirada en las entrevistas no
estructuradas que propone Fortino Vela. Luego, el
estudio de informacion estadistica recopilando
datos cuantitativos de la Encuesta Nacional de la
Dinamica Demografica (ENADID 2018) del
Instituto  Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI), la cual tiene como finalidad suministrar a
la sociedad y al Estado informacion demografica y
social de calidad, pertinente, veraz y oportuna
para coadyuvar al desarrollo nacional. También
es el documento con cifras y estadisticas, mas
reciente con el que se cuenta al dia de la fecha,
para los efectos de estudio de la presente
investigacion.

Paralelamente, con ayuda de la técnica del grupo de
discusion, inspirado en el trabajo de Geyser Margel,
quien refiere que el grupo de discusion es una
técnica que requiere de la creacion de una situacion
controlada, para que en ella se desarrolle una
discusion sobre un tema definido, es que se
incorporan a este trabajo, las inquietudes vy
contribuciones de un grupo diverso de madres,
guienes nos reunimos luego de una convocatoria en
redes sociales, en una charla por la plataforma
zoom, donde logramos  aterrizar  valiosas
experiencias personales entorno a la lactancia vy
desde luego, incorporar mas puntos de vista y
enfoques.

Para obtener informacién propia, del quehacer
publico en San Luis Potosi, se llevaron a cabo
solicitudes de informacion mediante la Plataforma
Nacional de Transparencia, en su portal de Infomex,
para conocer de las acciones realizadas, para luego
éstas someterlas a analisis y determinar si éstas
politicas desarrolladas en pro de la lactancia en el
estado y municipio de San Luis Potosi, funcionan
eficazmente y con ello logran impactar de manera
favorable en la practica de lactancia materna,
detectar areas de oportunidad etc.

La pregunta central que se formuld fue: ;Qué
programas, lineas de accion o politicas publicas se han
fomentado, o implementado en ésta administracion
respecto a incentivar y/o apoyar la practica de
lactancia materna? Dicha pregunta se les hizo llegar
especificamente a algunas instituciones, seleccionadas
atendiendo a su naturaleza, funcionalidad, y objetivos,
como lo son:

DIF Estatal San Luis Potosi

El Sistema de Desarrollo Integral de la Familia, a nivel
estatal, como parte de su filosofia institucional,
reconoce que existe un importante numero de
personas en condiciones de vulnerabilidad que
enfrentan multiples desafios en su dia a dia. Por lo que
su objetivo es “velar por la integridad fisica, mental y
emocional, asi como con eficiencia y calidez, conformar
la primera linea de ayuda humanitaria en cada region,
municipio y comunidad del estado potosino”.

DIF Municipal San Luis Potosi

El Sistema de Desarrollo Integral de la Familia, a nivel
municipal, dicho por el ente mismo en su pagina web,
es el encargado de generar, vincular y administrar
acciones y programas con enfoque transversal y de
Derechos Humanos encaminados a la proteccion vy
ayuda de personas, familias o grupos en situacion
vulnerable.

Servicios de Salud del Estado de San Luis
Potosi

Al ser una organizacion de Salud Publica que dentro
de su misibn estd trabajar con dedicacion,
optimizacion de recursos y un alto sentido de
responsabilidad social, dia a dia para mejorar vy
preservar la salud de los potosinos, brindando un
servicio de calidad y buen trato humano.

IMES

El Instituto de las Mujeres del Estado de San Luis
Potosi, al ser la instancia creada en pro del adelanto de
las mujeres,son un organismo publico descentralizado
del gobierno del estado,la cual estipula en su mision,
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coordinar e impulsar la transversalidad de la
perspectiva de género en el disefio,
implementacion y evaluacion de politicas publicas
estatales que garanticen la igualdad sustantiva y
el ejercicio pleno de los derechos de las mujeres
desde un enfoque intercultural y de derechos
humanos, en cumplimiento de la politica nacional.

Con ello, ésta investigacion es el resultado de un
analisis mayormente cualitativo sobre las politicas,
programas, y actuaciones u omisiones, que en su
implementacion han influenciado el fomento de la
practica de lactancia natural de las mujeres
madres que radican en el municipio.

IV. Marco conceptual

De los antecedentes con mayor impacto vy
relevancia para con la lactancia natural, ocurrié en
1979 cuando se llevd a cabo una reunion por
parte de la OMS y la UNICEF para discutir acerca
de las practicas de alimentacion infantil. Se
elaboré una declaracion conjunta titulada “La
Lactancia Materna en el decenio 1990". Una
iniciativa a nivel mundial, cuyo componente
fundamental eran los “Diez pasos a favor de la
Lactancia Natural” Que no ha perdido vigencia, y
que en México no se ha logrado acatar del todo, o
bien no ha despegado con los resultados
esperados.

Se cred ademas la necesidad de un cédigo que
reglamentara la comercializaciéon de sucedaneos
de la leche materna, y se adoptaron distintas
estrategias de promocion de la lactancia materna,
entre las cuales se cuenta la Iniciativa Hospital
Amigo de la Madre y el Nifio.

El cumplimiento de los “Diez pasos a favor de la
Lactancia Natural” permite que una institucion
acredite la denominacion certificada que la
declara como “Hospital Amigo de la Madre y del
Nifio”. Los diez pasos son:

1.- Tener una politica de lactancia materna. Que
sea periédicamente comunicada a todo el
personal de salud.

2.- Capacitar a todo el personal de salud para
implementar esta politica.

3.- Informar a toda mujer embarazada del manejo y de
los beneficios de la lactancia.

4.- Ayudar a las madres a iniciar la lactancia durante la
primera hora después del parto.

5.- Ensefiar a las madres como amamantar y como
mantener la lactancia aun si se tienen que separar de
sus hijos.

6.- No dar a los recién nacidos ningun alimento ni
bebida que no sea la leche materna, salvo por
indicacion médica.

7.- Practicar el alojamiento conjunto: dejar que los
recién nacidos y sus madres estén juntos las 24 horas
del dfa.

8.- Fomentar la lactancia materna a libre demanda, sin
horarios rigidos.

9.- No dar mamilas, biberones o chupones a los nifios
que estan siendo amamantados.

10.- Promover la creacion de grupos de apoyo a la
lactancia materna y referir a las madres a estos grupos
al salir de la maternidad (UNICEF, 2009).

La lactancia materna en México, se encuentra
contemplada dentro de la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, en su articulo 4° donde se
establece el derecho a la salud, a su vez, en la Ley
General de Salud, que reglamenta el derecho a la
proteccion de la salud a toda persona por el sélo
hecho de residir en territorio mexicano; en el articulo
31, se reglamenta la atencion materno-infantil y en el
61, manifiesta que la atencion materno-infantil es de
caracter prioritario y comprende la atencién durante el
embarazo, parto y puerperio y atencion del nifio con
vigilancia en su crecimiento y desarrollo.
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El 2 de abril de 2014, se publicé en el Diario
Oficial de la Federacion el decreto por el cual se
adicionaron 'y reformaron seis leyes para
promover la leche materna como alimento
exclusivo durante los primeros seis meses de vida
y complementario hasta avanzado el segundo
ano, mismas que se enumeran a continuacion:

1. Ley General de Salud.

2. Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del
Estado, Reglamentaria del Apartado B) del articulo
123 Constitucional.

3. Ley del Seguro Social.

4. Ley del Instituto de Seguridad y Servicios
Sociales de los Trabajadores del Estado.

5. Ley para la Proteccion de los Derechos de
Nifias, Nifios y Adolescentes.

6. Ley General de Acceso de las Mujeres a una
Vida Libre de Violencia.

Dentro de las modificaciones, se establecid que
las madres trabajadoras podran decidir entre
contar con dos reposos extraordinarios de media
hora por dia o bien, un descanso extraordinario
de una hora por dia para amamantar o para
realizar la extraccion manual de leche. Para ello
deberan contar con un espacio adecuado e
higiénico al interior de su centro de trabajo,
ademas de tener acceso a capacitacion y fomento
para la lactancia.

Por parte de la Secretaria de Salud del Gobierno
Federal, del 2014 al 2018, se aplicd en México la
Estrategia Nacional de Lactancia Materna (ENLM)
la cual surgid6 de la necesidad de integrar las
acciones que se realizan en el pais para proteger,
promover y apoyar la practica de la lactancia
materna hasta los dos afios de edad.

La estrategia tuvo, como objetivo general, el de
incrementar el nimero de nifias y niflos que son
alimentados al seno materno desde su
nacimiento y hasta los dos afios de edad
(Secretaria de Salud 2018).

Paralelamente, en el 6to Foro Nacional de Lactancia
Materna realizado en 2018 en México se destaco que la
leche de vaca en las formulas infantiles es una industria
que desde entonces genera 70 mil millones de dolares
por aflo, a pesar de ser un vector del sindrome
metabdlico de obesidad, resistencia a la insuling,
diabetes e hipertensién. Estas férmulas son para ser
consumidas en casos de trastornos, enfermedades o
condiciones meédicas especificas (Procuraduria Federal
del Consumidor 2022).

La industria de sucedaneos de la leche materna es

grande y esta creciendo
=En 20114, las ventas o nivel dial de fdrmulas infi les fueran de USS 44,800 millones.
= Para el 2019, se proyecta gue el valor de marcods alcanrard USS 70,600 millones.
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Grdfica 1. La industria de suceddneos de la leche materna es grande y estd
creciendo. (OPS, 2016).

No obstante que la lactancia materna es una de las
formas mas eficaces de asegurar la salud y la
supervivencia de los nifios, en México 43 por ciento de
los menores de un afio consume férmula infantil, de
acuerdo con datos de UNICEF México y el Instituto
Nacional de Salud Publica. Las razones varian, pero
mucho tiene que ver la falta de consejos y apoyo que
necesitan las madres por parte de los especialistas (OMS,
2017).

Al respecto, la Secretaria de Salud, a través la
Subsecretaria de Prevencion y Promocion, publico en
mayo de 2018 en el Diario Oficial de la Federacion la
Norma Oficial Mexicana PROY-NOM-050-SSA2-2018, para
el fomento, proteccion y apoyo a la lactancia materna, la
cual establece los criterios y procedimientos para apoyar
esta practica de manera exclusiva durante los primeros
seis meses de vida, y de manera complementaria hasta
los dos afios de edad.
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Norma de observancia obligatoria en todo el
territorio nacional para el personal de los
servicios de salud de los sectores publico, social y
privado del Sistema Nacional de Salud, que
efectlen acciones en el campo de la salud
materno infantil, asi como todas aquellas
personas, empresas o instituciones vinculadas
con mujeres en periodo de lactancia y las que se
relacionan con la atencién, alimentacién, cuidado
y desarrollo infantil.

Ultimos datos

Con datos de la ultima Encuesta Nacional de la
Dinamica  Demografica (ENADID) 2018 se
observaba que la duracién promedio de la
lactancia materna a nivel nacional era de 9.7
meses; por estados, Oaxaca reportaba el mayor
indice con 14.1, seguido de Guerrero y Chiapas
(13.5y 12.5, respectivamente), Yucatan y San Luis
Potosi con 10.4 meses. Nuevo Ledn y Chihuahua
(7.4) Sonora (7.3) y Baja California (6.7) son las
entidades con la duracion promedio mas baja.

A pesar de los esfuerzos, en México, las practicas
de lactancia estan por debajo de la
recomendacion de la OMS y estan deteriorandose.
La mediana de la duracion es de cerca de 10
meses, estable en los Ultimos 13 afios. Este
descenso se puede explicar debido a un aumento
en el consumo de férmula, agua y otros liquidos
(leches, atoles, café) y a un inicio temprano de la
alimentacion complementaria.

El abandono de la lactancia también representa
una carga economica para el pais en términos de
costos directos de atencidn médica, costos
indirectos y gasto en formula lactea.

Duradibn media
de la lactancla

matemna
(en meses)’

9.7
14.1
135

Nacional
Oaxcaca
Guerrero

Chiapas 125
Morelos 121
Tiaxcala 11.5
Hidalgo L5
Veracruz 11.3
Campeche 1.0
Puebla 10.6
Tabasco 104
Yucatan 10.4
San Luis Potosi 10.4
Mayarit 10.2
Quintana Roo 10.2
Méadico 9.9
Querétaro 9.8
Bafa California Sur 9.7
Michoackn 9.7
Cludad de Méxicn 9.6
Zacatecas 8.9
Jalizes 82
Colima 8.2
Guanajuato a1
Durangs &1
Coahuila B.0
Sinaloa 7.8
Aguascalientes 7.8
Tamaulipas 1.7
Nuevo Ledn 74
Chihuahua 7.4
Sonora i)
Bala California 6.7

Grdfica 2. Duracidn media de la lactancia por entidad federativa (en
meses) en el afio de 2018. (ENADID 2018).

Estimaciones recientes indican que el costo de las
practicas inadecuadas de lactancia en México es entre
11,700 y 36,200 millones de pesos por afio, donde un
porcentaje considerable se atribuye a la compra de
formulas lacteas (11-38%), gasto que recae en las
familias mas vulnerables. Por otro lado, entre 1.1y 3.8
millones de casos reportados de enfermedades
respiratorias agudas superiores e inferiores, otitis
media y enfermedades gastrointestinales y entre 933
y 5,796 muertes en nifios menores de un afio son
atribuidas a practicas de lactancia inadecuadas, lo
que representa 27% de dichas enfermedades. Estas
estimaciones estan subestimadas ya que no
consideran los costos de enfermedades no
registradas contra las cuales la lactancia también
ofrece proteccion, como dermatitis atopica u otras
enfermedades crénicas como leucemia, diabetes tipo
1y 2y, en la madre, cancer de mama, de ovario,
diabetes tipo 2 y depresion posparto (Gonzalez de
Cosio, 2017).
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Existen ~ muchos  factores por los que
desafortunadamente, la lactancia materna se
convierte en la Ultima opcién para las madres.
Entre ellos las condiciones sociales y econdmicas,
aunadas a los intereses de la enorme industria de
férmulas lacteas. Un gran porcentaje de nifios
sanos y sin intolerancias o alergias ni problemas
digestivos estan siendo alimentados desde su
nacimiento con férmulas especiales, las cuales no
ofrecen ninguna ventaja y son ademas muy
costosas.

Entre las madres y sus familias, prevalece una
creencia generalizada de que la lactancia después
del afio es innecesaria, 0 que la leche de la madre
“se vuelve agua” sin embargo en el segundo afio de
vida (12 a 23 meses del menor) 448ml de leche
materna le proporcionan al infante:

29% de requerimientos de energia

43% de requerimientos de proteina

36% de requerimientos de calcio

75% de requerimientos de vitamina A

76% de requerimientos de acido folico

94% de requerimientos de vitamina B12

60% de requerimientos de vitamina C Bonyata
(2018).

En un pais como México con altos niveles de
diabetes, hipertension, obesidad, cancer, colesterol
alto, y problemas cardiacos, se deberia haber
legislado hace mucho tiempo para proteger,
apoyar y garantizar la lactancia materna en los
primeros afos de la nifilez mexicana; para asi
poder obtener todos sus innumerables beneficios
y hacerle frente al compromiso de proporcionar
bienestar individual y colectivo, a la poblacion.

Existe una amplia gama de barreras para el
establecimiento de una lactancia exitosa, Cosio y
Martinez enuncian que estan desde las
individuales hasta las relacionadas con el ambiente
sociocultural y de politica publica.

Entre las individuales estan la falta de confianza y de
conocimientos sobre los beneficios de la lactancia, y el
sindrome de insuficiencia de leche, el entorpecimiento
de la alimentacion a libre demanda, un mal "agarre" del
bebé, dolor en pezones o seguir un horario
preestablecido para amamantar. Estos
comportamientos reducen la succion del bebé al seno,
lo que disminuye la demanda y con ello la produccion
de leche.

También el regreso al trabajo tiene el potencial de
inhibir el establecimiento y mantenimiento normal de la
lactancia si no se cuenta con apoyo adecuado en el
ambito laboral. Estas barreras muestran la importancia
de orientar a las madres y al personal de salud sobre la
lactancia: las fases de produccion de leche, los
volumenes normales iniciales o la interpretacion del
llanto, el cual no siempre indica hambre. Es necesario
comunicar que la Unica forma de confirmar la adecuada
produccion de leche es el crecimiento y desarrollo
adecuado del nifio.

Otro impedimento importante puede ser la falta de
apoyo familiar o social. Es bien conocido que las
creencias distorsionadas de los pares y familiares y la
asesorfa inadecuada por parte del personal de salud
obstaculizan la adopcion de la lactancia materna
exclusiva. Los pocos o nulos conocimientos de lactancia
materna por parte del circulo cercano a la madre,
entorpeceran la instauracion de la lactancia materna
como uUnico método de alimentacion para el bebé. Es
preocupante coémo la sociedad percibe el uso de
férmula como un reflejo de solvencia econdmica,
favoreciendo su uso. Otras barreras estan relacionadas
con el ambito institucional: la falta de profesionales de
la salud capacitados en lactancia y consejeria adecuada
y efectiva obstaculiza el establecimiento exitoso de la
lactancia materna exclusiva los primeros 6 meses de
vida del menor y de la lactancia continuada. Por tanto,
es indispensable establecer estrategias de promocion,
proteccion y apoyo de la lactancia en los servicios de
salud (Cosio-Martinez, 2017).
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En Gran Bretafia, una revision de 23 estudios
experimentales 'y 31 cuasi experimentales
concluyd que las estrategias mas efectivas para
promover la lactancia materna a través del
sistema de salud consisten en impulsar una
politica verdaderamente integral, combinando
sesiones educacionales dirigidos a grupos
prenatales y visitas postnatales a los hogares. En
un analisis del Servicio Nacional de Salud en Gran
Bretafia, se comprobd haber aumentado el inicio
de la lactancia principalmente en las areas donde
ésta practica es baja. El estudio concluydé que los
enfoques integrales, tanto al interior como al
exterior del sistema de salud, parecen ser los mas
efectivos (Greiner, 2004).

V. Acercamiento analitico y resultados

Luego de advertir las cifras estadisticas ya
mencionadas, como que, solo el 31% de nifios vy
niflas menores de seis meses en México, reciben
lactancia materna exclusiva, y que la media en
lactancia es de 10.4 meses en San Luis Potosi,
cuando la recomendacion de la OMS es minima
hasta los dos afios. Y se valoraron también las
impresiones recogidas de las herramientas de
investigacion como lo fueron las entrevistas
semiestructuradas y las experiencias compartidas
en el grupo de discusion entre madres que
lactaron y no lactaron a sus hijos, mismas que nos
transmitieron cierta preocupacion y sinsabores,
Se optd entonces por requerir el pronunciamiento
de las entidades publicas que por su
competencia, debieran inmiscuirse de esta
agenda. Acercamiento que fue posible gracias a
solicitudes de informacién a través de la
plataforma nacional de transparencia. Los
resultados se transcriben a continuacion:

Instituto de las Mujeres del Estado de San
Luis Potosi

“Actualmente la administracion publica estatal
cuenta con el Programa de cultura institucional
para la igualdad laboral entre mujeres y hombres
de San Luis Potosi 2016-2021, siendo un
programa sexenal que involucra la participacion
de las dependencias

Y entidades de la administracion publica del estado y
del cual emanan diversas lineas de accién, entre las
cuales se cuenta la linea 2.1.1 Promover la lactancia
materna o extraccion de leche, en los lugares de trabajo,
libre de prejuicios y actos de discriminacion, asimismo, la
meta de esta linea de accion es destinar espacios fisicos
privados, adecuados e higiénicos por edificio publico
destinado a la lactancia materna o extraccion de leche,
esto como parte del eje 2. Corresponsabilidad, y de la
estrategia 2.1 Impulsar acciones afirmativas para
garantizar la practica de la corresponsabilidad para el
cuidado y atencion de las hijas e hijos y personas
dependientes de quienes laboran al servicio publico.

Lo anterior mencionado, son compromisos a cumplir
por parte de las dependencias y entidades de la
administracion publica estatal a traves de los comités de
cultura institucional creados en cada una, y el IMES
como institucion rectora de la politica de igualdad de
género promueve estas acciones en favor de la cultura
institucional” (SIC).

Con la respuesta recibida, se logra concluir que,
actualmente el Instituto de las Mujeres del Estado de
San Luis Potosi, si bien se involucra y promueve la
lactancia materna para con las mujeres, Unicamente lo
hace con las que laboran en el servicio publico estatal.
Dejando fuera a las cerca de 753,000 mujeres habitantes
del estado que se encuentran en el intervalo de edad de
entre los 15y 49 afios, segun el Censo de Poblacion y
Vivienda 2020 de INEGI, que serfa el grupo base, de
mujeres en edad reproductiva a quién habria que dirigir
cualquier programa que buscara incentivar la practica de
lactancia materna.

Ayuntamiento de San Luis Potosi

Por su parte, el H. Ayuntamiento de San Luis Potosi, a
través de la Instancia de las Mujeres, contestd: “Por
ahora no contamos con programas ni politicas publicas
encaminadas en este tema. Sin embargo, tenemos
conocimiento de la Semana Mundial de la Lactancia
Materna, y desde la Coordinacion Municipal de Derechos
Humanos a cargo de la Mtra. Olga Liliana Palacios Pérez,
durante el 2019 se realizé el conversatorio “Trabajar y
amamantar”’,para el cual se invitd
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a la consultora en lactancia materna con
certificacion internacional (IBCLC) Zoraida Banda
Almazan y a Monica Aydeé Guerrero Orozco
certificada en lactancia materna” (SIC).

En una segunda solicitud de informacion, se
complementd la anterior respuesta con la
redaccion que se encuentra a continuacion:

“Desde la instancia de las Mujeres del Municipio de
San Luis Potosi damos respuesta que, por el
momento No se cuenta con programas, lineas de
accion o politicas publicas para fomentar o
implementar la practica de la lactancia materna”
(SIC).

Sistema Municipal DIF

“El DIF municipal ha realizado algunas actividades
de difusion de manera virtual y en sus redes
sociales. Como el foro de lactancia materna
realizado el 7 de agosto del 2020 via zoom, en la
coordinacion del area rural bajo la linea de trabajo:
Nutricion integral y seguridad alimentaria. Las
integrantes del foro: LN. Marfa Guadalupe Mireles
Lucio, educadora en lactancia por CAPPA; Monica
Aydee Guerrero Granados, educadora de porteo y
primera infancia por Universidad Lasalle y Lic.
Yesenia Rodriguez Zavala quienes dialogaron
sobre la importancia y beneficios de la lactancia
materna, con el objetivo de promover la lactancia
materna desde un enfoque integral e
interdisciplinario 'y mostrar los beneficios vy
ventajas de la lactancia materna a través de las
voces de los especialistas en didlogo con los
ciudadanos.

Asi como la difusion a través de las redes sociales:
El DIF municipal colabora con la difusion de la linea
materna, linea que proporciona informacion sobre
los cuidados prenatales y los 1000 dias
posteriores al nacimiento, incluyendo la lactancia
como Unico medio de alimentacion para las nifias
y nifios” (SIC).

De lo anterior, se advierte que ambas dependencias
municipales,  refieren  haber  organizado  un
conversatorio en el afio de 2019, y una platica via zoom,
respectivamente. También mencionan hacer difusién a
través de las redes sociales, sin especificar en lo
absoluto, y a continuacion invocan la linea telefénica
01800 MATERNA, que pertenece al Programa Federal
“Salud Materna y Perinatal” del Centro Nacional de
Equidad de Género y Salud Reproductiva (CNEGSR).

Por su parte, la Direccién de Bienestar Familiar del
Sistema Estatal DIF, menciona que:

“En el Estado se cuenta con el Programa CADI y CAIC,
centros que tienen como objetivo la proteccion
temporal y formacion integral a nifias y niflos menores
de 5 aflos 11 meses de edad, que se considera, se
encuentran en situacion de vulnerabilidad social, al ser
hijos de madres trabajadoras vy jefas de familia que
carecen de los servicios asistenciales y educativos para
el cuidado y formacion integral de sus hijos, quienes
ante la necesidad de generar el ingreso familiar
frecuentemente dejan en situacion de abandono
temporal a sus hijas e hijos, haciéndose patente la
necesidad de generar las condiciones que permitan su
cuidado.

Dentro del marco de la Semana Mundial de la Lactancia
Materna a celebrarse del 1 al 7 de agosto, desde los
centros CADI-CAIC se programan acciones gue van
desde platicas de concientizacion dirigidas a padres y
madres de familia, a campafias de sensibilizacion
dirigidas a poblacién en general, todo encaminado a
fortalecer y concientizar sobre la importancia de la
lactancia materna” (SIC).

En una nueva solicitud de informacion, contestada por
la Direccion de Bienestar Familiar del DIF estatal, se
recibi¢ la redaccion siguiente:

"Actualmente durante esta administracion, la Direccion
de Bienestar Familiar no ha implementado ninguna
linea de accidn con respecto a incentivar y/o apoyar la
practica de la lactancia materna".
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Cabe mencionar que dentro de las acciones que
se realizan en la Coordinacion de infancia
temprana, se impartiran platicas en coordinacion
con la Secretarfa de Salud dentro del programa
CADI-CAIC, las cuales informan sobre Ia
importancia de la lactancia materna y contribuyen
a fomentar la practica de esta” (SIC).

Derivado de las anteriores respuestas, si bien
habria  que reconocer el esfuerzo que
aparentemente hacen los centros CADI-CAIC, en
la semana mundial de la lactancia, se torna
relativamente insignificante tal labor, al tener muy
poco impacto, debido a la temporalidad que una
sola semana de difusion y concientizacion,
pudiera representar en la sociedad y en el Estado
en generalY a su vez, se demuestra el hecho de
que el DIF estatal, no cuenta con un eje, una
politica o programa definido, mucho menos
permanente en apoyo a la lactancia, lo que nos da
una nocion significativa de que la falta de
incidencia deriva en el deterioro de la practica de
lactancia materna, y resulta no ser la opcion mas
popular en las mujeres madres potosinas.

Servicios de Salud

Por parte del departamento de atencion a la
salud de la infancia y la adolescencia, asi como la
subdireccién de salud reproductiva y atencion a la
infancia y adolescencia, se recibié la respuesta
siguiente:

“El apoyo a la lactancia materna exclusiva, con
base a la evidencia cientifica de ser una
intervencion costo efectiva para la disminucion de
la morbilidad neonatal, esta sustentado en el
programa de accién especifico: salud sexual vy
reproductiva 2020-2024, en donde se invita a dar
continuidad a la “Iniciativa hospital amigo del nifio
y de la nifia”la instalacion de bancos de leche para
que los recién nacidos prematuros y enfermos
puedan acceder a la lactancia materna y la
vigilancia  del  cumplimiento  del  codigo
internacional de comercializacion de sucedaneos
de la leche materna, el cual consiste en proteger a
todas las madres y a sus bebés de las practicas
inapropiadas de comercializacion.

Prohibe toda promocion de los sucedaneos de la leche
materna, biberones y chupones.

Esto con el objetivo de incentivar la lactancia materna
voluntaria a través de informacion, asesoria y apoyo
continuo a la mujer, por parte del personal de salud
debidamente calificado [...] En los Servicios de Salud a
través del programa de salud materna y perinatal,
cuenta con un triptico para la difusién de la lactancia
materna, ademas se realiza difusion en redes sociales
oficiales” (SIC).

Un triptico. Darle continuidad a la mencionada iniciativa
hospital amigo del nifio y de la nifia, aplicacion de la
NOM 050 para el fomento, proteccion y apoyo a la
lactancia materna, asi como vigilar el cumplimiento del
codigo  internacional  de  comercializacion  de
sucedaneos de la leche materna. Si bien es una loable
labor, estas actividades son mas bien funciones
inherentes y con caracter de obligatoriedad que tienen
por cumplir los Servicios de Salud de Gobierno del
Estado. Es decir, no tienen una politica con un disefio
propio que coadyuve a lograr el objetivo, sino
simplemente coadyuvan con las acciones
implementadas a nivel federal.

Luego de analizar estas respuestas, nos planteamos
mas preguntas. ¢Porque no estamos viendo acciones
concretas como, “otorgar gratuitamente extractores de
leche a las mujeres madres embarazadas o en
puerperio que lo soliciten”, “brindamos capacitaciones y
talleres gratuitos y permanentes dirigidos a las madres
sobre lactancia materna, de extraccion vy
almacenamiento de leche materna, de agarre, succion y
grietas” “becas para certificar a profesionales de salud y
sociedad civil en lactancia materna” “foros para

impulsar la lactancia materna, conferencias via
presencial y por zoom en todo el estado” “consultas
gratuitas a domicilio con asesoras de lactancia

nou

certificadas” “entrega de apoyos econdmicos a mamas
que lactan a sus hijos, como medida de gratificacion 6
retribucion social” o bien “se elabora en conjunto con la
sociedad proyecto de iniciativa de ley, que contempla
ampliar los periodos de licencia por maternidad vy
lactancia materna”y un largo etcétera?
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Resulta evidente que el camino escogido por la
administracion publica local, ha sido la simulacion
y la escatimacion de esfuerzos.Lejos de poder
evaluar un programa de actividades, o la entrega
de apoyos materiales  (extractores, guias
impresas, brassieres de lactancia, vales de
consulta con asesoras de lactancia, por dar
ejemplos), nos encontramos ante cinicas vy
tajantes respuestas como; no se hace, no se ha
hecho nada al respecto, por el momento no se ha
implementado nada, etc.

Por otro lado, presumiblemente en San Luis
Potosi, se cuenta con grupos de apoyo a la
lactancia materna, formados de la sociedad civil,
madres y padres, profesionales de la salud como
psicologos, pediatras, asesoras, que
conjuntamente organizados, desarrollan ese
activismo que abona, contribuye y logra, que se
den muchas lactancias, que sin este apoyo no
existirfan.

Segun la Asociacion de Consultores Certificados
en Lactancia Materna México, organizacion
mexicana cuyos miembros son Consultores
Certificados en Lactancia Materna por el Consejo
Internacional de Certificacion International Board
of Lactation Consultant Examiners (IBLCE), en San
Luis Potosi hay 3 asesores de lactancia
certificados. Una mas por parte de La liga de la
leche

México, movimiento internacional sin fines de
lucro que promueve y apoya la lactancia materna,
y una asesora mas segun la pagina de CAPPA
LATINOAMERICA, organizacién internacional que
certifica doulas, educadores perinatales vy
educadores de lactancia. Cinco potosinas mas,
segun el directorio de profesionales en lactancia,
certificados por la ONG PILU, Programa Integral
de Lactancia Universitaria. Por Prolacta, una
consultora certificada, y seguramente un par mas
por parte de otras escuelas internacionales. Sin
embargo, desde los gobiernos locales, se podria
incentivar la profesionalizacion de mas asesores
pues éstos impactan siempre favorablemente a
cada una de las madres que asisten.

Tras el grupo de discusion donde se compartieron
diversas experiencias, trascendio la muy loable labor,
de grupo “UKAABIIM" lactancia y crianza en familia,
fundado en 2008 en la ciudad de San Luis Potosi por
Raquel Trigo, psicologa y educadora en lactancia, y que
su activismo en pro del amamantamiento derivd en una
red de apoyo formada de mamas interesadas en
lactancia materna, por medio de la red social de
Facebook, con un grupo privado, que al dia de hoy
alcanza los 12.5 mil miembros y que informa, difunde
pero sobre todo acompafia a las mamas en este
periodo de lactar a los hijos. También proporciona
cursos presenciales y via zoom, y cuenta con una
extensa cartera de informacion validada y verificada por
expertos. Prueba fehaciente de todo lo que se puede
hacer, cuando la voluntad no falla.

VI. Conclusiones y recomendaciones

La presente investigacion, se planted con la genuina
finalidad de aportarle a la practica de lactancia materna
un diagndstico local y replantear el enfoque publico
necesario para su desarrollo y fomento.

Luego de contemplar los datos, y las respuestas
recibidas por parte de las instituciones elegidas, justo
porque una de sus motivaciones habria de ser la de
velar por el interés superior de la nifiez, pero que al
contrario mas bien nos comunicaron un dejo de
omision, y de opacidad; el aporte del presente articulo
se tornd en wuna cruda evidencia de la apatia
gubernamental-institucional, y la contribucion del
presente, se resume en un listado de recomendaciones
a considerar, cuando se opte por fijar una politica de
apoyo a la lactancia materna

Si bien la lactancia materna, habria de ser ese periodo
magico y natural entre las madres y sus hijos, es
menester trabajar desde lo publico para garantizarle
ese derecho y agasajo a las familias.

Aqui las recomendaciones:

1.- Se tendrfa que ir mas alla de una conferencia cada
afio, 0 un poster en una clinica de salud.
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Los gobiernos, desde sus instituciones, tendrian
que tener clara la importancia de su fomento,
apostarle a innovar en sus estrategias y con ello
cosechar en unos afios, las bondades en salud, en
la economia local y el bienestar de las familias.

2.-Se tiene que tener claro que esa labor habra de
ser interinstitucional, una politica publica que
desde su disefio contemple objetivos claros vy
reales, para luego definir el presupuesto
destinado a las acciones que se pretendan llevar a
cabo. De ser necesario se tendra que gestionar
para ampliar el presupuesto ante el Congreso del
Estado, o bien, re direccionar el presupuesto
vigente y actualmente destinado a otras causas y
sectores, para contribuir en esta materia donde
mucho se ha dejado de hacer.

3.- La necesidad de los lactarios en los centros de
trabajo adquiere relevancia, solo si existe una
concientizacion y difusion de extraccion correcta
de la leche, de su manejo, congelacion etc., asi
como de garantizar el acondicionamiento de los
espacios destinados para llevar a cabo las
extracciones con éxito.

Para que un lactario cumpla su funcion debera
contar con:

ambiente con privacidad y tranquilidad para las
usuarias, refrigerador en Optimas condiciones
para uso exclusivo de la conservacién de leche,
ubicacion  accesible  alejada  de  zonas
contaminadas, lava manos para garantizar la
higiene durante el proceso de extraccion,
dispensador de jabdn liquido y papel toalls,
muebles y sillas para la comodidad de las usuarias
(Meléndez, 2019).

4.- Campafias no solo de difusion, sino de
distribucién de los insumos necesarios. Un
extractor de leche, de marca reconocida en el
mercado, se encuentra en tiendas en linea vy
departamentales (consultado en amazon.com)
desde los $700.00 aproximadamente en su
version manual, y cerca de $4,000.00 en versiones
dobles eléctricas.

El apoyo no soélo para su compra, sino para la
capacitacion para su uso, resulta fundamental para que
las lactancias establecidas los primeros meses de vida
del bebé, continlen mas alld de los 6 meses, y le
permitan a la madre la posibilidad de eventualmente
realizar actividades personales; desde Ilaborales vy
econdmicas, hasta hobbies personales, actividades de
esparcimiento, descanso y mas.

5.- También se exhorta a dirigir la informacién y los
cursos de lactancia no solo a las madres. Considerar a
sus parejas, y o al nucleo familiar que contiene vy
acompafia a la madre.

Serfa importante conocer también las creencias, vy
experiencias que los hombres tienen con la paternidad y
el papel de apoyo de las parejas en la lactancia; pues, a
los padres casi nadie les pregunta qué opinan ni como
llevan ellos la lactancia, y tampoco se les suele informar
de como ayudar a sus compaferas (Pérez, 2017).

6.- Finalmente, es inminentemente necesario que, desde
lo federal, se concedan licencias de maternidad mas
amplias para las madres. Los permisos de maternidad
en la actualidad resultan insuficientes si de verdad se
quiere apoyar la lactancia materna.

Aproximadamente, los primeros seis meses de vida del
lactante las tomas de leche se realizan cada 2,2 horas el
primer trimestre y hasta 3,3 horas a los 6 meses de vida.
Por lo que se comprende, que lactar requiere
disponibilidad absoluta de la mujer (Meline, 2020).

Como Gonzalez de Cosio afirma, para las madres
trabajadoras, como para muchas mujeres de diversos
sectores de la sociedad, el inicio de la LM no es
problema, continuarla es el gran reto.
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Este articulo busca hacer un analisis de las
situaciones politicas que han derivado en la
desatencion de la problematica de desaparicion
forzada en México, en las que se encuentran en
primer lugar, la falta de reconocimiento de un
conflicto armado no internacional en el territorio,
seguido por el disefio de una politica publica en
materia de Reparaciéon integral que no ha sido
suficiente para atender las necesidades de las
victimas, que sera visto desde la estructura
conceptual de las politicas publicas; posteriormente
se menciona que las soluciones disefiadas son de
tipo singular y poco o nada buscan afectar el
sistema que permite la desaparicion forzada, la
impunidad y la desatencion a la reparacion, por lo
cual, se plantea como alternativa soluciones
sinérgicas o integrales que pongan en dialogo las
diferentes estructuras y actores de un problematica
tan compleja como es la desaparicion forzada y la
reparacion.

Palabras clave: Desaparicion  forzada,

Reparacion integral, Politicas publicas.

[1] Universidad Auténoma de San Luis Potosi

Fecha de recepcién: 07/04/22
Fecha de aceptacion: 21/09/22

Abstract

This article seeks for an analysis of the political
situations that have lead to the inattention of the
forced disappearance problem in Mexico, where
you can find in fisrt place, the lack of
acknowledgment of a non-international armed
conflict in the territories followed by the design of
a public policy in regards of a Comprehensive
Reparation that has not been enough to support
the needs of victims, this seen from the
conceptual  structure  of  public  policies;
subsequently is mentioned that the designed
solutions are of a regular kind and they do not
look for affecting the system that allows the
disappearance, impunity and disregard of
reparation, whereby, it is proposed as an
alternative synergic or comprehensive solutions
that set into dialogue different structures or
actors of a complex problem as it is Forced
Disappearance and Reparation.
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Introduccion: acercamiento a la
problematica

El presente articulo, tiene como fin indagar frente
a las acciones que el Estado mexicano ha tomado
en materia de reparacion integral a las victimas de
violaciones a los  derechos  humanos,
puntualmente a la desaparicion forzada por
medio de politicas publicas que satisfagan las
necesidades producidas por esta practica en el
pais. Para este fin es relevante entender la
manera en la que el Estado mexicano ha dado
respuesta al contexto de conflicto que vive desde
hace mas de una década, puesto que, a nivel
estatal, en México no se reconoce un conflicto
armado de ninguna naturaleza, por lo cual, se ven
afectadas las decisiones estatales frente a las
acciones que deberian ser tomadas para dar
cuenta de los procesos de reparacion integral del
dafio al que fueron sometidas muchas personas y
sobre todo hacer efectivas las medidas que se
han tomado.

Posteriormente, se plantea un recorrido por la
historia de la Desaparicion Forzada como practica
en el marco de un conflicto no reconocido que
tiene repercusion en las acciones estatales frente
a la misma; de igual forma es importante
mencionar la manera en la que ocurre este
fendmeno en el territorio, tomando en cuenta las
principales medidas legales que el Estado
mexicano ha desarrollado para dar frente a la
problematica, ademas de conocer los alcances
que estas acciones han tenido en las victimas, con
lo cual es posible tener un acercamiento a la
efectividad de estas medidas junto con las
posturas que la comunidad y mecanismos
internacionales han tenido sobre la problematica.

Durante el gobierno de Felipe Calderén (2006-
2012) se declard la llamada “Guerra contra el
Narcotrafico”, estrategia que tenfa como objetivo
luchar contra el narcotrafico en el territorio
mexicano que, con orientacién del gobierno
estadounidense, inicia a una militarizacion en el
territorio con el objetivo de controlar los
constantes enfrentamientos que se presentaban
entre carteles;

ademas el enfoque estatal estaba concentrado en
capturar capos del narcotrafico y en el decomiso de
drogas. En medio de esta estrategia militar durante el
sexenio de Felipe Calderdn aproximadamente 70,000
personas fueron ejecutadas de forma violenta, el
numero de carteles del narcotrafico se expandio y el
trafico de drogas continud. (Rosen y Zepeda, 2015)

Posteriormente, el presidente Enrique Pefia Nieto
(2012-2018) admite que las accién del gobierno
antecesor en la estrategia de seguridad, derivo en la
violacion de mdultiples derechos humanos y aumento
los niveles de inseguridad en el pais, razén por la cual
se esperaba un cambio en las estrategias y que se
tomaran acciones distintas frente a la guerra contra el
narcotrafico, sin embargo se mantuvo el uso de la
fuerza como herramienta para combatir a los grupos
delincuenciales 'y las Fuerzas Armadas tenfan
participacion en las labores de seguridad publica, sefial
de que la estrategia de seguridad se prolongd durante
este periodo presidencial (Rodriguez, 2017).

Si bien durante la campafia del actual presidente
Andrés Manuel Lopez Obrador (2018-2024) el discurso
estaba orientado en la pacificacion de México, las
acciones realizadas parecieran seguir dando sustento a
lo que los gobiernos anteriores habian hecho, puesto
que es durante este sexenio que se instaura la Guardia
Nacional, decision que para muchos organismos es
preocupante por la creciente violacion de derechos
humanos que se ha presentado en el pais a manos de
las fuerzas publicas y civiles, Serrano (2018) sefala:

"Académicos de diversas instituciones no sélo alertaron
sobre los enormes riesgos que entrafia el despliegue de
fuerzas militares entrenadas para enfrentar a un
enemigo. También se refirieron a casos especificos de
violaciones graves de derechos humanos a manos
de soldados y marinos, documentados, acreditados y
algunos incluso juzgados por la Corte Interamericana de
Derechos Humanos” (p. 2217).
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Se podria decir tomando en cuenta lo sefialado
por Arratia (2016) citando el reporte “México: the
Third War” de Burton y Stewart (2009) que en el
territorio  mexicano y la guerra contra el
narcotrafico confluyen tres conflictos: la batalla
entre los carteles por las plazas, la batalla entre
los carteles y el Estado y los ataques de los
grupos criminales contra la poblacion civil.

Por otro lado, se encuentra Rojo (2020) quien
manifiesta que México vive un Conflicto Armado
no Internacional (CANI) tomando en cuenta tres
instrumentos internacionales en esta materia que
han sido ratificados por el pais:

e Convenios de Ginebra y su articulo 3: En el
cual se propone que para determinar un CANI
no es necesaria la participacion de las fuerzas
armadas, ademas debe existir un nivel de
violencia propio de un conflicto armado que
se desarrollen en parte del territorio de un
Estado Parte;

e [Estatuto de Roma: Propone que los actores
involucrados  pueden entenderse como
grupos  armados, como  caracteristica
determinante, sin necesidad de que las
fuerzas armadas sean un actor; al igual que el
articulo 3 de la convencion de Ginebra sefiala
que el conflicto se debe presentar en el
territorio de un Estado Parte y que debe ser
prolongado.

e Protocolo adicional de los convenios de
Ginebra (PA 1l): Para este protocolo se incluye
la participacion de las fuerzas armadas
estatales y fuerzas armadas disidentes o
grupos armados organizados como actores
del conflicto, nuevamente el nivel de violencia
es propio de un conflicto armado, ademas los
grupos armados deben estar organizados
bajo un mando responsable quien dirige los
atagues que deben ser sostenidos vy
concertados, requisito que, para la autora, se
cumple parcialmente en México.

A su vez, la autora sefala algo importante para
enriquecer el entendimiento del fendémeno al
comentar lo siguiente: “si bien son loables los
esfuerzos por responsabilizar a los Estados en cuanto
a su actuacion en conflictos armados, pareciera ser
que el marco juridico del DIH actual implica una suerte
de desamparo juridico respecto a las problematicas
relacionadas con el narcotrafico y otras relacionadas
con el crimen organizado” (p. 1419).

Resulta relevante tener en cuenta esto puesto que
pese a que actualmente el narcotrafico cumple un
papel importante en la forma en la que se
desenvuelven los conflictos en México y otros paises
como Colombia, Venezuela y Estados Unidos, no
existen directrices internacionales frente a la forma en
la que los Estados dan frente a la problematica vy
parece estar invisibilizada, situacion preocupante
sumada a que son muchos los Estados que se ven
permeados por las dinamicas del narcotrafico
derivando en lo que popularmente se conoce como
“narcoestados” de lo que poco se habla a nivel
internacional.

Dicho esto, es importante sefialar entonces, que a
pesar de que ante diferentes mecanismos
internacionales es evidente la presencia de un
conflicto armado no internacional en México, pareciera
que existe una falta de voluntad por parte del Estado
para reconocer el caracter de este conflicto. En el
territorio  mexicano  existe  una  ambigledad
determinada por el despliegue militar en todo el pafs,
generando un escenario de guerra y una falta de
reconocimiento del conflicto, lo que deriva en una
negacion a tomar las respectivas acciones del Derecho
Internacional Humanitario que den vigilancia a las
hostilidades y las posibles vulneraciones a los
Derechos Humanos (Rojo, 2021).

En este panorama, es claro el evidente riesgo al que se
ven expuestos los ciudadanos mexicanos y la
preocupante desproteccion a la que las victimas se
enfrentan pues en el pais no existen mecanismos
internacionales
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que hagan seguimiento a las hostilidades, a las
acciones de los actores armados y en ese mismo
sentido, a las obligaciones que el Estado adquiere
con las victimas de violaciones a los derechos
humanos, para el interés de este articulo, la
desaparicion forzada.

A nivel internacional, se ha seflalado la
desaparicion forzada como un problema que
aqueja amplias zonas del mundo, incluida la
region de Latinoamérica, si bien, esta practica se
ha desarrollado en escenarios como las
dictaduras militares y conflictos armados internos,
también se ha presentado en contextos
democraticos, pero con complejos escenarios
bélicos, como es el caso de México (ONU, 2017).

Desde la década de los sesenta, con la “Guerra

Sucia” se empiezan a  generalizar  las
desapariciones forzadas, como método de
sancion 'y control social ante las nacientes

organizaciones sociales que buscaban denunciar
la represion por parte del gobierno que en ese
momento estaba en cabeza del Partido
Revolucionario Independiente (PRI). Esta practica,
empieza puntualmente en la zona sur del pals,
especialmente en el estado de Guerrero, sin
embargo, fue mutando y finalmente llegd a zonas
urbanas y grandes ciudades del pafs como Ciudad
de México y Monterrey (Robledo 2016; Rodriguez
2017).

En medio de esta situacion politica y los multiples
abusos estatales contra movimientos civiles,
surgen las guerrillas urbanas, estas eran grupos
generalmente de izquierda que con acciones
radicales buscaban cambios sociales y politicos a
través de la lucha armada, estas acciones incluian
secuestros 'y asesinatos de politicos vy
empresarios importantes. Como respuesta a esta
situacion, las detenciones y desapariciones de
personas, no fueron llevadas a cabo Unicamente
por las fuerzas militares si no que se involucraron
otras agencias como la Direccion Federal de
Seguridad, actualmente conocida como el Centro
de Investigacion y Seguridad Nacional,

quien ademas se encargaba de investigar a las
personas que se vieran involucradas en acciones
guerrilleras y quienes eran consideradas un peligro
para el Estado. (Rodriguez, 2017).

De acuerdo con Robledo (2016), el fendmeno siguiod
mutando y sistematicamente practicado durante los
afios siguientes en medio de un ambiente de
impunidad ante las denuncias de desaparicion
forzada. En el afio 2006, cuando inicia el mandato
presidencial Felipe Calderdn Hinojosa (2006-2012), se
anuncia como prioridad la guerra contra el
narcotrafico. Este periodo histérico marca un nuevo
ciclo de violencia.

Afios posteriores, con la presidencia de Enrique Pefa
Nieto (2012-2018) como sucesor de Calderdn, se
mantiene la estrategia militar contra el narcotrafico.
Robledo (2016) agrega: “En este contexto, la
desaparicion de personas se excluye discursivamente
del campo al que habia sido confinada en sus origenes
para ubicarse en uno de nuevos actores y acciones
que diluyen intencionalmente las responsabilidades.
Precisamente uno de los rasgos fundamentales de las
desapariciones recientes es la colusion entre agentes
del gobierno e integrantes del crimen organizado” (p.
102).

Es por esto que, con apoyo a un método cualitativo
con enfoque a la revision documental, el objetivo de
este articulo es presentar las acciones en materia de
politicas publicas en relaciéon con la reparacion integral
a las victimas, especialmente a victimas de
desaparicion forzada en México presentando sus
alcances, nivel de satisfaccion de las victimas vy
posturas internacionales frente a las mismas con el fin
de analizar estas politicas de manera critica y asf dar
cuenta de su funcionamiento, a su vez, se plantea
como hipdtesis que el Estado mexicano no ha dado
respuestas satisfactorias a las victimas en materia de
reparacion y en la mitigacion de la practica puesto que
al no reconocer un conflicto armado no internacional,
no hay seguimiento a estas acciones generando
contexto de impunidad y abandono ante las
demandas de las victimas.
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1) Desaparicion Forzada: caracteristicas y
contenido epistemoldgico

Desde la Organizacion de Naciones Unidas (ONU,
2017), se plantea que la desaparicion forzada ha
sido usada como estrategia para causar terror en
los ciudadanos. Esta practica genera sensacion de
inseguridad que no se limita Unicamente a los
familiares cercanos del desaparecido, sino que
perturba a la comunidad y el conjunto de la
sociedad. La Convencion Internacional para la
proteccion de todas las personas contra las
desapariciones forzadas, de la Organizacion de
Naciones Unidas (1992), en su articulo Dos,
plantea que:

Se entenderd por "desaparicion forzada" el
arresto, la detencion, el secuestro o cualquier otra
forma de privacion de libertad que sean obra de
agentes del Estado o por personas o grupos de
personas que actlan con la autorizacion, el apoyo
0 la aquiescencia del Estado, seguida de la
negativa a reconocer dicha privacion de libertad o
del ocultamiento de la suerte o el paradero de la
persona desaparecida, sustrayéndola a la
proteccion de la ley.

Ademas, sefiala en su articulo veinticuatro que, a
los efectos de la Convencién, se entendera por
"victima" la persona desaparecida y toda persona
fisica que haya sufrido un perjuicio directo como
consecuencia de una desaparicion forzada,
incluyendo asi a los familiares de la victima. Esta
medida ha sido adoptada en los paises de
Latinoamérica, México incluido. De acuerdo con lo
anterior, la  ONU (2017) plantea que la
desaparicion forzada es un hecho que violenta los
Derechos Humanos de manera grave, pues las
victimas al ser separadas del ambito protector de
la ley al haberlas “desaparecido” de la sociedad, se
encuentran privadas de todos sus derechos, sin
embargo, puntualiza algunos derechos humanos
que en las desapariciones forzadas son violados
con regularidad:

e £l derecho al reconocimiento de la personalidad

juridica;

El derecho a la libertad y seguridad de la persona;

El derecho a no ser sometido a torturas ni a otros

tratos o penas crueles, inhumanos o degradantes;

e £l derecho a la vida, en caso de muerte de la
persona desaparecida;

e FElderecho a unaidentidad;

e £l derecho a un juicio imparcial y a las debidas
garantias judiciales;

e £l derecho a un recurso efectivo, con reparacion e
indemnizacion;

e El derecho a conocer la verdad sobre
circunstancias de la desaparicion.

las

De igual forma, las desapariciones también suponen la
violacion de diversos derechos de caracter econémico,
social y cultural tanto para las victimas directas como
las indirectas, en los que se incluye el derecho a la
protecciony a la asistencia a la familia, el derecho a un
nivel de vida adecuado, el derecho a la salud vy la
educacion (ONU, 2017). De acuerdo con esto, vy
siguiendo los pronunciamientos de organismos
internacionales, al ser una grave violacion de los
Derechos Humanos, las victimas tienen derecho a la
reparacion y atencion. En ese sentido, los Estados
estan en la obligacion de garantizar la reparacion a las
victimas de este hecho, quienes tienen derecho a una
indemnizacion adecuada.

Por 1o cual, en la mencionada Convencion
Internacional para la Proteccion de todas las Personas
contra las Desapariciones Forzada de la ONU (1992),
en su articulo veinticuatro se describe también el
derecho a obtener una reparacion que comprenda
todos los dafios materiales y morales e incluya, segun
proceda, la restitucion, la rehabilitacién, la satisfaccion
y garantias de no repeticion.

Por dltimo, se exige a los Estados parte que adopten
las medidas necesarias en relacién con la situacion
jurfdica de las personas desaparecidas, econdémicas, el
derecho de familia y los derechos de propiedad.
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Como se menciond con anterioridad, este
fendmeno no se limita a determinados contextos,
sino que es practicado ampliamente en todo el
mundo, de acuerdo con Andrea Contreras (2021)
de los 10 paises que la ONU clasifica con mayores
desapariciones forzadas desde 1980, siete estan
en América Latina: Argentina, Colombia,
Guatemala, el Salvador, Pert, Chile y México. En
Meéxico de acuerdo con Maria Jaramillo y Michel
Retama (2020)

en la Ultima década la desaparicion de personas
se ha incrementado al igual que le crimen
organizado y se ha transformado en una practica
criminal y violatoria de derechos humanos.
Agregado a lo anterior el 97.5% de las denuncias
se realizaron entre el 2006 y 2019; frente a las
caracteristicas de los desaparecidos, se menciona
que para el 2019, el 74% de las victimas eran
hombres, el 25.69% eran mujeres y un 0,31% se
catalogan como sexo indeterminado; a su vez, el
53% de los desaparecidos tendrian entre 15y 35
afios, el 18% corresponde a niffios o nifas
(aramillo y Retama, 2020). De igual forma
Jaramillo 'y Retama (2020) sefialan que
actualmente las victimas de desaparicion forzada
no son Unicamente los poderes politicos,
defensores de derechos humanos o periodistas,
sino también cualquiera que represente un
obstaculo para las estructuras criminales.

Por otra parte, el informe de BuUsqueda e
identificacion de personas desaparecidas de
2020, desde el 2006 al 2020 en México se han
registrado un total de 77.171 de personas
reportadas como desaparecidas, siendo el 2016
el aflo con mayor reporte de casos con 8.345,
seguido del 2017 con 7,900 y el 2016 con 5.791.

En el informe se resalta que entre el afio de 2018
y 20271 los estados con mayor reporte de
personas desaparecidas son Jalisco, con 3.568,
Guanajuato con 1.226 y Tamaulipas con 1.206,
cifra muy cercana a Ciudad de México, que cuenta
con 1.191.

Para complementar la informacion presentada, se
profundiza en como es el procedimiento llevado a cabo
por la Procuraduria General de la Republica frente a un
caso de desaparicion forzada, esto a través del
Protocolo Homologado para la BUsqueda de Personas
Desaparecidas y la Investigacion del Delito de
Desaparicion Forzada (2015), aqui el proceso de
busqueda se efectla a través de cuatro fases:

La primera fase es el mecanismo de busqueda
inmediata, se da en las primeras 24 horas y se
conforma por cuatro pasos, el primero de ellos es la
recepcion del reporte de desaparicién, la cual da inicio
a la Dbusqueda oficialmente, estas denuncias se
canalizan a través del area especializada de la
procuraduria que notifica al Centro de Denuncia vy
Atencion Ciudadana de la Procuraduria (CEDAC); para
llenar este reporte se solicita informacion basica de la
persona desaparecida lo que permitira que se abra un
expediente y asi dar seguimiento a la busqueda.

En segundo lugar, se encuentran las acciones
ministeriales urgentes, las autoridades pertinentes
protegen evidencias, generan alertas en carreteras y
entidades migratorias, ademas de la busqueda de
dispositivos moviles o vehiculos, consultando a
hospitales, albergues o centros de detencion; en este
punto, de tener informacion sobre la sospecha de un
servidor publico involucrado en la desaparicion, se
inicia la indagacion sobre este.

Posteriormente, en el paso de la informacion vy
proteccion a victimas, el ministerio publico se
contactard con los familiares y articularse con ellas,
ademas de contemplar el riesgo en el que se
encuentran 'y de acuerdo con el caso activar
mecanismos de proteccion. Si después de 24 horas no
se ha localizado a la persona, se da apertura a la
segunda.
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La segunda fase llamada Mecanismo de
buUsqueda entre 24 y 72 horas, tiene 6 pasos, el
primero de ellos es la entrevista del ministerio
publico con los familiares con el fin de indagar
posibles lugares en los que podrian hacer la
busqueda y aclarar los derechos que tienen como
victimas indirectas. Posteriormente se llevaran a
cabo medidas de apoyo a victimas, en las que se
encuentran ayuda inmediata, alojamiento vy
atencién,  transporte, asesorfa juridica vy
reparacion del dafio. En esta fase, se llena el
cuestionario AM que es una herramienta para
recabar datos de las personas desaparecidas a
través de sus familiares.

Una vez realizado esto, se inician las diligencias
policiales, en los que se indagan los ultimos
lugares en los que se ubico a la victima y se hacen
entrevistas a testigos, aqui también se incluye el
paso de la solicitud de informacion a autoridades
seflaladas como presuntas responsables, ademas
de otras solicitudes de informacion, como
empresas de telefonia entre otras entidades que
puedan ser de utilidad. Si a las 72 horas no se
localiza a la persona, se sigue al mecanismo de
buUsqueda después de 72 horas.

Esta tercera fase, inicia con el analisis estratégico
de la informacion apoyado por las diligencias
ministeriales, en las que se encuentran
nuevamente entrevistas, inspecciones de lugares
clave, acercamiento a instituciones a las que estén
adscritos los funcionarios publicos sefialados
como presuntos perpetradores, toma de
muestras bioldgicas y huellas dactilares. Esta
dltima informacion se contrasta con el siguiente
paso llamado informacion post mortem, en ella
analizan cuerpos localizados y se analiza con
respecto a la informacion del desaparecido.
lgualmente, en esta fase se contemplan las
desapariciones no recientes.

Para dar cierre a la Ultima fase es necesario
localizar a la victima, que puede derivar en dos
posibilidades, localizacién con vida en donde se

atiende medicamente a la victima ademas de atencion
psicoldgica y reencuentro con sus familiares y se
continda los tramites legales necesarios.

La segunda posibilidad, localizacion sin vida de la
victima tiene dos momentos, notificacion a los
familiares y entrega de cuerpos. Sin importar el
desenlace, toda accion de busqueda de una persona
victima de desaparicion forzada debe estar
acompafiada por la reparacion del dafio.

Figura1: Esquematizacion institucional de la desaparicion forzada

| Evento de desaparicion forzada |

v
De acuerdo con la Procuraduria General de la nacién existen cuatro fases
|
' ! ! 1
Mecamsmo de Mecanismo de Mecanismo de
Biisqueda Bisqueda entre Busqueda .
inmediata. 24y 72hs. desputs de Locathzc':on de
Primeras 24hrs 72hrs la victima
| | 1 !

v" Recepcion del v’ Entrevista del ¥ analisis estratégico Dependiendo del
reporte de ministerio publico con de la informacién estado en el que se
desaparicion los familiares ¥ Diligencias encuentre la victima

v' Activacién del v Medidas de apoyo a las ministeriales se activa el
mecanismo de victimas ¥ Informacién post protocolo para
busqueda ¥ Llenado del mortem i
urgente cuestionario AM v Casos de v Localizacion

v' Acciones v Diligencias policiales desapariciones no v convida .
ministeriales v Solicitud de recicates Localizacién
urgentes informacién a sin vida

v Informacién y autoridades sefialadas
proteccion a como presuntas
victimas responsables

v/ Otras solicitudes de
informacién

Fuente: Elaboracion propia

2) La reparaciéon como derecho de las victimas

La reparacion es entendida como un derecho
fundamental de las victimas pues busca el
restablecimiento de la dignidad de estas que se
encuentra relacionada directamente con la verdad y la
justicia, por lo cual es responsabilidad de los estados el
reparar a las victimas que deviene de las obligaciones
estatales del respeto y garantia en materia de
libertades y derechos.
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Lo que busca las reparaciones es hacer desaparecer
los efectos que las violaciones han tenido en sus
vidas, aunque se reconozca que hay situaciones que
no pueden repararse y se presenta en dos tipos,
material o moral, estas reparaciones pueden ser
ejecutadas en diferentes medidas en las que se
encuentran las politicas publicas (Mendoza, 2017).

En el contexto de interés para este articulo, se
menciona que, en el 2013, el gobierno de México en
respuesta a la creciente violacion de derechos
humanos en su territorio expide la Ley General de
Victimas que en su articulo dos sostiene que su
objeto es:

Reconocer y garantizar los derechos de las victimas
del delito y de violaciones a derechos humanos, en

especial el derecho a la asistencia, proteccion,
atencién, verdad, justicia, reparacion integral,
restitucion de sus derechos violados, debida

diligencia, no repeticion y todos los demas derechos
consagrados en ella, en la Constitucion, en los
Tratados Internacionales de derechos humanos de
los que el Estado mexicano es parte y demas
instrumentos de derechos humanos.

En este sentido, crea el Sistema Nacional de Atencion
a Victimas (SNAV), instancia de coordinacién vy
formulacion de politicas publicas que tiene como
objetivo: “Proponer, establecer vy supervisar las
directrices, servicios, planes, programas, proyectos,
acciones institucionales e interinstitucionales, vy
demas politicas publicas que se implementen para la
proteccion, ayuda, asistencia, atencion, acceso a la
justicia, a la verdad y a la reparacion integral a las
victimas en los ambitos local, federal y municipal”
(Navarro, 2017, p. 5-6).

Por otra parte, se encuentra la Comision ejecutiva de
atencién a Victimas que es el érgano operativo del
SNAV quien en el 2016 crea el Modelo Integral de
Atencion a Victimas (MIAV) que es el conjunto de
procedimientos, acciones y principios fundamentales
para proporcionar ayuda inmediata, atencién,
asistencia, proteccion y reparacion integral victimas
del delito y de violaciones a derechos humanos, asi
como impulsar su empoderamiento y prevenir la
revictimizacion y la victimizacion secundaria.

En el modelo, como se menciond con anterioridad, se
busca la reparacion integral a las victimas, descrita
como:” El derecho de las victimas del delito a ser
reparadas de manera oportuna, plena, diferenciada,
transformadora, integral y efectiva por el dafio que han
sufrido como consecuencia del delito o hecho
victimizante que las ha afectado o de las violaciones a
derechos humanos que han sufrido, y comprende
medidas de restitucion, rehabilitacion, compensacion,
satisfaccion y de no repeticion” (p. 32).

Medidas que se acogen a las
internacionalmente (p. 32):

asignadas

1) Medidas de Restitucion: Medidas para restablecer a la
victima, en la medida de lo posible, a la situacion
anterior al hecho victimizante. En ella encontramos,
restitucion de derechos, devolucion de bienes y regreso
al lugar de residencia, entre otras.

2) Medidas de Rehabilitacion: Medidas para brindar a la
victima servicios médicos, psicolégicos, sociales,
financieros o de cualquier otro tipo para el
restablecimiento de su independencia fisica, mental,
social y profesional y su inclusion y participaciéon en la
sociedad. La rehabilitacion se refiere a la restitucion de
funciones o la adquisiciéon de nuevas competencias que
requieran las nuevas circunstancias en que se
encuentre la victima como consecuencia de los hechos
victimizantes. En esta medida encontramos atencion
médica, psicologica y psiquiatrica  especializadas,
servicios juridicos, programas educativos especializados
y capacitacion laboral.

3) Medidas de Compensacion: Medidas de
indemnizacién que se otorgan a la victima por los dafios
y perjuicios economicamente evaluables que sean
consecuencia del hecho victimizante y que no puedan
ser objeto de medidas de restitucion. Entre ellas se
encuentra el pago del dafio material y pago de
perjuicios o lucro cesante.
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4) Medidas de Garantias de no repeticion: Medidas de
caracter particular o general cuyo fin es garantizar, en la
medida de lo posible, la no repeticion del hecho
victimizante. Algunos tipos de medidas son educacion
de la poblacion en derechos humanos junto con la
capacitacion de servidores publicos, emision de
protocolos, lineamientos y demas instrumentos para
regular la conducta de servidores publicos,
participacion de las victimas y de la ciudadania en las
instituciones del Estado y creacion de mecanismos de
reconciliacion y paz.

5) Medidas de satisfaccién: Medidas de acceso a la
justicia y a la verdad, asi como aquellas medidas de
caracter publico o simbdlico que tienen la finalidad de
reconocer la dignidad de la victima. En estas se
encuentran la investigacion de los hechos y sancién a
los  responsables, localizacion ~ de  personas
desaparecidas, la revelacion publica de la verdad a
través de informes u otros medios, reconocimiento de
responsabilidad y disculpa publica, construccion de
memoriales y publicaciéon de semblanzas acerca de las
victimas.

3) Modelo de reparacion
medianteimplementacién de politicas publicas

El Modelo de reparacion integral a victimas se
constituye como una politica publica; es decir un
conjunto de decisiones y acciones gubernamentales
orientada a atender el problema publico de la atencion
y reparacion a las victimas bajo la normativa particular
de la Ley General de Victimas. Dicho esto, de acuerdo
con Mballa (2017) se entiende a las politicas publicas
como: “El conjunto de decisiones y acciones racionales
del gobierno para dar solucion bajo una normativa
definida, a diversos problemas publicos suscitados por
las necesidades de las personas. Esto significa que una
politica publica emana de una decision del gobierno
con la finalidad de atender y solucionar un problema
publico especifico” (p. 35).

Sumado a esto Cruz y Mballa (2017) consideran que las
politicas publicas no pueden ser ambiguas y deben
reflejar claramente cudles son los problemas para
privilegiar y el tipo de metodologias que se proponen
para solucionar los problemas publicos;

Es decir que las politicas publicas cuentan con una
estructuracion conceptual en el cual interactian los
subsistemas de necesidades, el gobierno que toma
decisiones y genera al subsistema de problemas
publicos que determina las acciones que dan paso a
la solucion.

Es importante sefialar que dicho ciclo de las politicas
publicas se retroalimenta constantemente y obedece
a las logicas de la racionalidad compleja.

En ese sentido entonces, el subsistema de
necesidades es aquel en el cual se gestan y articulan
las demandas de la sociedad, por lo cual estas
demandas llegan a las instancias gubernamentales.
En el caso de la desaparicion forzada, se sefiala que
son multiples las acciones que hacen parte de este
subsistema entre las que se encuentran:

e En primer lugar, la organizacion de colectivos de
familiares de desaparecidos como la Brigada
Nacional de Busqueda  de Personas
Desaparecidas y el Movimientos por nuestros
desaparecidos en México;

e En segundo lugar, se encuentran movilizaciones
sociales dentro de las que se destaca la Marcha
de la Dignidad Nacional o Caravana de Madres
Buscando a sus Hijas e Hijos y Justicia;

e En tercer lugar, se encuentran organizaciones de
busqueda y exhumacion un ejemplo de esto es el
colectivo de las Rastreadoras del Fuerte de
Sinaloa.

e Por (ltimo, se encuentran acciones artisticas o
manifestaciones estéticas llevadas a cabo o bien
por familias de victimas o por artistas que apoyan
los procesos de estas.

Todas estas son acciones son de caracter civil y han
sido usadas por las victimas como mecanismos de
denuncia, protesta y visibilizarian del abandono
estatal a la problematica de la desaparicion forzada.
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En la légica de la estructura conceptual de las politicas
publicas, estas acciones del subsistema de necesidades
tienen un impacto en el gobierno quien a través de la
racionalidad politica que de acuerdo con Roth (2007) es
aquella mediada por una posicion de objetividad en la
cual las acciones sobre las policias publicas responden a
una ldégica empirica, aqui los gobiernos toman la
decision de introducir en su agenda el problema publico
determinado por el subsistema de necesidades.

Posterior a esto, siguiendo el modelo de estructuracion
de las politicas publicas, se genera el subsistema de
problemas publicos; esto ocurre cuando existe una
socializacion de las necesidades, gracias a la existencia
del subsistema de necesidades, pero también obedece
a la racionalizacion y evidencia empirica de la
problematica. Para este caso de estudio, las elevadas
cifras de desaparicion forzada, las mdultiples fosas
comunes localizadas y los miles de cuerpos sin
identificar que se han encontrado a lo largo del pals,
dado esto, se hizo necesario que la desaparicion
forzada y por ende la atencion y reparacion a las
victimas entrara en la agenda gubernamental a través
de la Ley general de victimas del 2013, en el que
también se encuentran otros tipos de violaciones a
derechos humanos; es en este momento cuando se
transita de una necesidad de atender el tema de las
desapariciéon forzada a un problema publico que entra
en la agenda del gobierno.

En este modelo de atencion al problema de
desaparicion forzada, el paso siguiente y de relevancia
transcendental es la definicion y ejecucion de acciones
que permiten enfrentar el al problema publico.

Estas acciones deberian estar basadas en la evidencia
empirica y ademas la participacion ciudadana en el
disefio y ejecucion de las mismas, puesto que obedece a
una democratizacion y apertura politica. Para el caso
analizado en este articulo, una de las principales
acciones desarrolladas es la formulacion de la Ley
general del Victimas. Sin embargo, también se
encuentra el Sistema Nacional de Busqueda de
Personas, asf como la creacion del Registro Nacional de
Personas Desaparecidas y No Localizadas, la creacion
de comisiones locales de busqueda y de las Fiscalias
Especializadas en la Investigacion de los Delitos de
Desaparicion Forzada de Personas; en igual medida de

importancia, la creacion de la Comision para el
Acceso a la Verdad, el Esclarecimiento Historico vy el
Impulso a la Justicia de las Violaciones Graves a los
Derechos Humanos cometidas entre los afios 1965
y 1990 (La Comision, 2022, p. 5).

Dicho esto, y siguiendo el esquema de la
estructuracion conceptual de las policias publicas se
deberfa llegar a la solucién del problema publico de
la desaparicion forzada. Una interrogante necesaria
aqui es: ¢las acciones desarrolladas por el Estado
mexicano han derivado en la satisfaccion de las
victimas de esta problematica?

Para responder a este cuestionamiento, es preciso
seflalar qué percepciones se tienen frente a los
procesos llevados a cabo por el Estado mexicano y
su eficiencia sobre dos aspectos relevantes: la
impunidad y la reparacion; para esto, se toma en
cuenta lo dicho por representantes de victimas y lo
seflalado por organismos internacionales que han
sido convocados a dar seguimiento a estas acciones.

En primer lugar, Gonzalez (2019) puntualiza en el |
Coloquio de Investigacion: “Desaparicion forzada de
personas’, organizado por el Laboratorio de
Estudios Sobre Violencia del Departamento de
Sociologia del Centro Universitario de Ciencias
Sociales y Humanidades (CUCSH), de la Universidad
de Guadalajaray llevado a cabo en el 2019 concluye
que el “Estado mexicano ha sido incapaz de reparar
el dafio de las personas que tienen algun familiar
desaparecido y, por el contrario, les dejan a las
victimas la responsabilidad de investigar, excavar y
hallar fosas para encontrarlos”.

Adicionalmente, la Coordinadora del colectivo
Familias Unidas por Nuestros Desaparecidos en
Jalisco, Guadalupe Aguilar, declaré que los familiares
estan desilusionados por el tratamiento que el
gobierno federal le ha dado al problema de los
desaparecidos y asesinados por el crimen
organizado y las fuerzas federales, pues esperaban
una postura mas firme para hacer justicia, subraya:
“Teniamos muchas ilusiones en el gobierno federal,
pero todas se han ido acabando poco a poco,
empezando por su idea de ‘Perddn y olvido), en la
que no estamos de acuerdo.
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Estamos a punto de agarrar un fusil y no es posible
que nos digan ‘Perdon y olvido’. Nosotros no tenemos
un duelo, el duelo es cuando alguien se muere y
sabes que no lo vas a volver a ver, nosotros estamos
con el signo de interrogacion y la esperanza latente
de saber qué pasoé y saber alglin dia de ellos”.

Estas declaraciones ponen de manifiesto un primer
fallo en el subsistema de necesidades, puesto que
desde diferentes organismos civiles, se esta dejando
claro que este no ha sido modificado dado que algo
en las acciones estatales no esta siendo efectivo para
dar cuenta de las exigencias de los colectivos de
victimas, sefialando de esta forma un problema en la
comunicacion entre ambos sectores, victimas vy
gobierno, que ha repercutido en acciones que no son
suficientes o que no estan siendo valoradas
positivamente por los colectivos. Por otra parte, un
elemento que es relevante dado que suscita una
preocupacién es que Angel (2021) reporta que la
Comision Ejecutiva de Atencidon a Victimas (CEAV) ha
venido atravesando problemas administrativos
ligados a la desfinanciacion, producto de la
eliminacion por decreto presidencial del Fondo de
Ayuda, Asistencia y Reparacion Integral en el 2020 lo
que por su puesto ha afectado los procesos de
reparacion a las victimas pues en el 2020 los pagos
por reparacion del dafio e indemnizaciones, se
desplomaron mas de 80 por ciento, sefiala: “Mientras
en 2019 se entregaron mas de 440 millones de pesos
a 715 victimas por conceptos de reparacion vy
compensacion, para 2020 dicha cifra se desplomo a
menos de 75 millones de pesos para 213 victimas”.

4) Necesidad de un marco normativo para
atencioén a la desaparicién forzada

Si bien existen politicas de reparacion en el pais y
estan contempladas en la agenda publica, no existe
un marco normativo que las defienda de decisiones
de los diferentes gobiernos que encabezan de las
decisiones publicas; dicho de otra manera, si el marco
normativo en materia de reparacion integral a
victimas fuera solido el Fondo de Ayuda, Asistencia y
Reparacion Integral no podria ser desfinanciado por
una decision del gobierno en turno, pues al ser una
politica publica sustentada por un marco normativo
esta tendria que ser respetada como cualquier otra
ley en el pals.

Dentro de los organismos que se han pronunciado
frente a esta situacion se encuentra la Corte
Interamericana de Derechos (CIDH) que, en su
informe de pais sobre México en 2016, sefiala que
recibié reiteradas denuncias sobre las formas de
proceder en los procesos de busqueda de justicia por
parte las procuradurias generales de justicia estatales
y en algunos casos de la Procuraduria General de la
Republica (PGR). Muchas victimas no son atendidas
adecuadamente al momento de instaurar una
denuncia e incluso, las familias reportan que prefieren
no denunciar o no dar seguimiento por las multiples
trabas y la profunda desconfianza que sienten ante
estos organismos.

Adicionalmente, la CIDH (2016) reporta que en los
casos donde se levanta una denuncia, la respuesta de
las autoridades presenta graves deficiencias. Existen
multiples testimonios de personas que manifiestan
que al reportar una desaparicion los mecanismos de
busqueda no se activan con inmediatez. A su vez,
segun lo dicho por la CIDH (2016) si se abre una
investigacion, los familiares de la victima se
encuentran con obstaculos y la corrupcion de los
funcionarios de las procuradurias estatales quienes
les piden dinero con el fin de realizar su trabajo e
incluso existe una cuota requerida para llevar a cabo
la investigacion de los casos, de igual forma les niegan
acceso a los expedientes. Por otra parte, I0s procesos
de investigacion son deficientes, pues en casos como
la desaparicion forzada donde las primeras horas son
determinantes y suelen haber demoras en los
procesos. Finalmente, los familiares reportan
amenazas y hostigamientos con el fin de que
abandonen su busqueda por la verdad vy la justicia.

Este panorama habla de las profundas deficiencias
que existen a nivel estructural sobre los mecanismos
de accion, lo que demuestra fallos en el subsistema de
problemas publicos en el cual, las decisiones tomadas
no dan cuenta de acciones que sean eficientes; pues
como demuestra lo dicho por la Corte Interamericana
de Derechos Humanos (2016)
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El funcionamiento de las entidades encargadas de dar
seguimiento a las denuncias es negligente, los actores
institucionales no estan comprometidos con su
trabajo y ademas las instancias estatales estan
atravesadas por la corrupcion que dificulta aun mas el
buen desarrollo de la politica publica en atencion y
reparacion a victimas, esto es indicador, de que las
medidas desarrolladas por la politica publica, no son
retroalimentadas ni evaluadas.

Cabe considerar también el reciente informe sobre
México realizado por el Comité contra la Desaparicion
Forzada de Naciones Unidas en noviembre del 2021.
Este informe menciona la preocupacion frente a la
situacion de la desaparicion forzada en el México,
puesto que se mantiene de forma generalizada e
imperan una impunidad casi absoluta y la
revictimizacion. Frente a la impunidad sostienen que
entre el 2% y 6% de los casos de desaparicion han
sido judicializados y solo se han emitido 36 sentencias
a nivel nacional en relacion con este delito que casi
siempre queda impune: “la impunidad opera como
factor de revictimizacion y socava el impacto de
cualquier iniciativa para erradicar y prevenir las
desapariciones forzadas. Como una victima expreso
durante la visita: “de fe y esperanza vive el ser
humano, pero habiendo injusticia su alma nunca
descansa” (Comité, 2022, p. 5).

De la misma manera, es de especial atencion para la
Comision (2022) la necesidad de que el Estado
mexicano acepte la responsabilidad de algunos de
sus funcionarios en casos de desaparicion, ademas
de que se comprometa ampliamente con la
generacion de herramientas que den cuenta de la
cantidad exacta de personas desaparecidas, puesto
que el Registro Nacional de Personas Desaparecidas y
No Localizadas. Es el Unico instrumento encargado
del tema de la desaparicion forzada y sin embargo,
tiende a no proporcionar la  informacion
adecuadamente; lo anterior debe ser tomado en
cuenta a la hora de disefiar e implementar una
politica nacional de prevencion y erradicacion de la
desaparicion forzada, puesto que varios de los
instrumentos previstos en la Ley General todavia no
han sido establecidos y no se cuenta con una politica
publica de identificacion humana en relacion con la
desaparicion de personas (p. 6).

Consideraciones finales: limitaciones de las
politicas publicas de atencion a la desaparicion
forzada en México

Para ir cerrando este articulo, ratificamos que lo
mencionado anteriormente es de importancia; Si
consideramos a las politicas publicas como un
mecanismo que responde a la racionalidad de los
hechos y en ese sentido a evidencia empirica, la
inexistencia de mecanismos adecuados para dar
seguimiento a un problema publico es preocupante.
Desde las instancias gubernamentales, no se ha
contado con un dispositivo que represente
adecuadamente la situacion. Sobre esto Garcia (2017)
menciona que una de las principales limitaciones de
las politicas publicas propuestas por el estado
mexicano en materia de reparacion a victimas esta
ligado a la falta de bases estadisticas confiables lo que
representa una falencia en todo el proceso de
formulacion y  evaluacion de las  estrategias
desarrolladas, lo que significa la imposibilidad para
generar acciones transformadoras.

Frente a la reparacion a las victimas La Comision
(2022) puntualiza que actualmente existe una
inaplicacion de los marcos legales e institucionales
necesarios para el acceso a la busqueda, verdad,
justicia 'y reparacion lo que representa grandes
limitaciones a la hora de acceder a las mismas por
parte de las victimas, a esto se agrega la actitud pasiva
que muchas instituciones judiciales han tomado frente
a la practica de la desaparicion forzada. En esa misma
linea se encuentra la insatisfaccion sobre la politica de
atencién y reparacion puesto que esta se enfoca
Unicamente en la reparacion administrativa, dejando a
las victimas desprotegidas en las demas medidas.

Hasta este momento, se ha podido ver que, si bien se
cuenta con una politica de reparacion y un aparente
marco normativo, las acciones no son eficientes y no
estan respondiendo a las necesidades sociales; existen
multiples fallos en todo el proceso de seguimiento y
parece ser un proceso que carece articulacion
estructural e institucional.
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A la pregunta ;Qué tipo de solucion brinda el Estado
mexicano frente a la problematica de la desaparicion
forzada? En el marco de este articulo, nos apoyamos
en el planteamiento de Mballa (2017) segun el cual,
“en la ejecucion de las politicas publicas existen tres
tipos de soluciones: las inhibidoras, las singulares y/o
temporales y las sinérgicas, integrales o sistémicas.
Las primeras (inhibidoras) son aquellas que dada la
forma en la que se presentan obstruyen la
posibilidad de dar solucion a otros problemas
publicos; las soluciones singulares o temporales son
aquellas que estan enfocadas en un solo problema
publico en un lapso determinado, estas resuelven
temporalmente un problema, pero no solucionan las
estructuras que permiten que el problema subsista.
Finalmente, las soluciones sinérgicas, integrales o
sistémicas, logran tener una contribucion a la
resolucion de varios problemas publicos.

Dicho esto, pareciera ser que las soluciones
disefiadas frente al problema de la desaparicion
forzada responden a una logica singular. En efecto, si
las soluciones fueran llevadas a cabo de manera
oportuna (que no es el caso) esta politica de
reparacion responderfa Unicamente a la necesidad
de la victima, pero como se ha visto, las soluciones
poco 0 nada estan enfocadas a desentrafiar las
estructuras que permiten la desaparicion forzada.
Por lo cual, es necesario pensar la accion estatal
frente a las violaciones de derechos humanos que
obedezca a la logica integral; pues al ser una realidad
sumamente compleja, fragmentar las soluciones vy
simplificarlas no hace mas que retrasar las
posibilidades. Parecer ser que la solucion debe estar
cimentada en la racionalidad compleja, en la cual se
conjuguen la diversidad de factores y actores que
estan presenten en los problemas pubicos.

Después de analizar el panorama en relacion a las
politicas publicas sobre reparaciones en México, se
puede concluir que si bien estas obedecen a una
necesidad real, las propuestas realizadas por las
institucionalidad, no obedecen a esta racionalidad
compleja, ni a bases empiricas sdlidas, sumado a las
profundas dificultades estructurales que existen
frente a todo el funcionamiento del Estado, que ha
posibilitado, facilitado y permitido las violaciones a

derechos humanos y la negligencia frente a las
acciones de justicia y reparacion que son derecho de
las victimas, esto completamente apoyado en el
desconocimiento de un conflicto que ha permeado el
territorio mexicano en todas sus esferas y del cual no
hay un seguimiento eficiente por organismos
internacionales.

Dicho esto, se puede concluir que, si bien existen
politicas publicas, estas no estan siendo ejecutadas
adecuadamente; sobre todo en el componente de las
decisiones gubernamentales. Pues éstas derivan en
acciones diluidas que no son claras para las diferentes
entidades que hacen parte de la reparacion integral a
victimas. De igual forma, existe una ruptura entre las
exigencias de las victimas y las acciones del estado,
demostrando fallas en el subsistema de necesidades,
lo que tiene implicaciones frente al accionar
gubernamental. Por otra parte, como se mencioné
anteriormente, las soluciones que se han generado
son singulares, por lo cual se quedan cortas frente al
colosal problema que representan las violaciones a los
derechos humanos.

Se considera que, el planteamiento de soluciones
integrales, sinérgicas o sistémicas puede ser un
mecanismo que represente una esperanza frente a
esta situacion, entendiendo que las dinamicas de
desaparicion obedecen a estructuras completamente
corruptas que son las mismas que permiten la
inadecuada formulacion y ejecucion de las politicas
publicas.

La reparacion como se mencion® anteriormente, esta
determinada por diferentes esferas, colectivas e
individuales, en las que se deben tener en cuenta el
resarcimiento  econdémico, pero  también el
acompafiamiento fisico y psicoldgico vy la restitucion de
derechos, implica también hablar de memoria, verdad,
justicia y dignidad para las victimas, pero sobre todo,
las garantias de no repeticion entendida como la
creacion de espacios en los cuales estas violaciones no
se presenten nuevamente, de lo contrario, el caracter
integral de la reparacion no se darfa.
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Finalmente, el panorama en las politicas publicas no es
distinto, por esto la importancia de pensar en
soluciones integrales que atiendan a las necesidades
particulares de las victimas, pero también al problema
en general, a las estructuras que lo permiten y de esta
manera formular politicas publicas que obedezcan a la
complejidad de esta problematica.
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Resumen

El objetivo de la presente investigacion es evaluar la calidad
del servicio del Organismo Operador Paramunicipal de Agua
Potable, Alcantarillado y Saneamiento en Rioverde, San Luis
Potosf y determinar si tiene relaciéon con las caracteristicas
sociodemograficas de los usuarios del servicio. Se trata de
un trabajo con enfoque cuantitativo, correlacional de disefio
transversal, al no tener acceso al dato del publico objetivo se
optod por el muestreo de conveniencia, no probabilistico. Se
utilizd el cuestionario del modelo multidimensional
SERVQUAL como instrumento para esta investigacion, el cual
se encuentra conformado por 22 ftems, divido en 5
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, asi mismo se empled como
escala de medida, la escala de Likert de 5 puntos. Se
concluyd que la calidad del servicio del Organismo Operador
Paramunicipal de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento
en Rioverde es deficiente, ya que el nivel de satisfaccion no
supero la expectativa en cada una de las dimensiones del
instrumento empleado en el presente estudio.

Palabras clave: Modelo SERVQUAL, Calidad del
servicio, Expectativas, Satisfaccion.
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Abstract

The objective of this research is to assess the quality of the
service of the Para-municipal Operator of Drinking Water,
Sewerage and Sanitation in Rioverde, San Luis Potosi. This
is a study with a quantitative, correlational approach with a
cross-sectional design. As there was no access to data on
the target audience, convenience sampling was chosen, not
probabilistic. The SERVQUAL multidimensional model
questionnaire was used as an instrument for this research,
which is made up of 22 items, divided into 5 dimensions:
tangible elements, reliability, responsiveness, security and
empathy, likewise it was used as a measurement scale, the
5-point Likert scale. It was concluded that the quality of the
service of the Para-municipal Operator of Drinking Water,
Sewerage and Sanitation in Rioverde is deficient, since the
level of satisfaction did not exceed the expectation in each
of the dimensions of the instrument used in the present
study.
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Introduccion

La calidad percibida de los servicios de las
empresas del sector privado ha sido ampliamente
analizada (Berdugo-Correa, Barbosa-Correa vy
Prada-Angarita, 2016: 212), pero no asi la calidad
de los servicios publicos que prestan las
administraciones  municipales,  estatales 0
federales. La calidad y el servicio son dimensiones
que estan relacionadas y se estudian para el
beneficio y la satisfaccion de las necesidades del
hombre (Vargas y Aldana, 2014:9).

Relacionado con el tema de calidad, se habla de
una diferencia entre el cumplimiento de
expectativas del cliente y la satisfaccion de sus
necesidades al referimos al sector de los servicios
respecto del drea de operaciones de las
empresas industriales. Resulta ser una limitacion
la medicion de la calidad del servicio ofrecido a los
clientes debido a la dificultad para emitir un juicio
de algo intangible (Berdugo-Correa, et al., 2016:
212).

La satisfaccion de las necesidades y expectativas
del cliente o ciudadano generan la calidad de los
servicios, el estado lo efectia a través de
diferentes organismos y en sus reglas actuales.
Sin  embargo, la gestion de los gobiernos
municipales para ofrecer calidad es deficiente en
los diferentes paises (Castillo-Salazar, Cardenas-
Murrieta y Palomino-Alvarado, 2020: 901).

En los Ultimos afios, la necesidad por tener
conocimiento acerca de la percepcion de los
ciudadanos por los gobiernos, politicas y servicios
publicos se ha incrementado, las
administraciones locales son las que muestran un
mayor acercamiento a la poblacién para conocer
de cerca las demandas y exigencias en la
prestacion de servicios y la calidad (Hernandez-
Juarez y Pérez-Cervantes, 2013:1-2), por ende, el
Organismo Operador Paramunicipal de Agua
Potable Alcantarillado y Saneamiento en Rioverde,
San Luis Potosi, conocido como SASAR por sus
anteriores siglas, tiene la disposicion de brindar
un servicio a los usuarios de buena calidad
cuando ellos entren a las instalaciones o
requieren de sus servicios.

La presente investigacion tiene como objetivo evaluar la
calidad del servicio del Organismo Operador
Paramunicipal de Agua Potable Alcantarillado vy
Saneamiento en Rioverde, San Luis Potosi, y determinar
si tiene  relacion  con las  caracteristicas
sociodemograficas de los usuarios por medio de una
investigacion de tipo descriptivo y correlacional.

Hipotesis

H1. No existe relacion entre la calidad del servicio
percibido y las caracteristicas sociodemograficas de los
usuarios del Organismo Operador Paramunicipal de

Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento en Rioverde,
San Luis Potosi, SASAR.

H2. Existe relacion entre la calidad del servicio percibido
y las caracteristicas sociodemograficas de los usuarios
del Organismo Operador Paramunicipal de Agua
Potable Alcantarillado y Saneamiento en Rioverde, San
Luis Potosi, SASAR.

Justificacion

La presente investigacion, aunque se encuentra
delimitada a hacer uso solo del modelo SERVQUAL,
para determinar la calidad del servicio del este
Organismo Operador Paramunicipal de Agua Potable
Alcantarillado y Saneamiento en Rioverde, San Luis
Potosi, pretende como resultado recabar informaciéon
que serd util para el diseflo de nuevas estrategias
enfocadas en la mejora del servicio y por consiguiente
una buena percepcion de la calidad del servicio.

Revision teodrica

La presente investigacion, aunque se encuentra
delimitada a hacer uso solo del modelo SERVQUAL,
para determinar la calidad del servicio del este
Organismo Operador Paramunicipal de Agua Potable
Alcantarillado y Saneamiento en Rioverde, San Luis
Potosi, pretende como resultado recabar informacion
que sera util para el diseflo de nuevas estrategias

enfocadas en la mejora del servicio y por consiguiente
una buena percepcion de la calidad del servicio.
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Marco referencial

En la ciudad de Rioverde S.L.P. se desarrollé una
investigacion la cual, tuvo como objetivo evaluar la
calidad de los servicios que ofrece el mercado
Cristébal Colon de la Zona Conurbada de
Rioverde, S.L.P., (Castro, 2015). Asi como también
determinar la relacion existente entre la calidad
del servicio, las expectativas de los usuarios vy la

satisfaccion con las caracteristicas
sociodemograficas de estos. El tipo de
investigacion fue de enfoque cuantitativo,

descriptivo, transversal y correlacional. Para este
estudio se aplicd una encuesta personal a una
muestra integrada por 196 usuarios. Fue un
cuestionario autoadministrado, integrado por dos
partes, una  correspondiente  al  perfil
sociodemografico y la segunda constituida por los
ftems correspondientes a la escala SERVQUAL. El
cuestionario estuvo integrado por 20 variables
mismas que estan divididas en el servicio que
espera recibir y servicio que recibio, para la
medicidn se utilizd la escala de Likert de 5 ftems,
en la cual especifica en nivel de acuerdo vy
desacuerdo. Dando como resultado que debido a
que las expectativas de los usuarios son muy altas
no se logra completar una plena calidad en los
servicios que ofrece el Mercado Cristébal Colon,
sin embargo, se concluye que, si existe relacion
entre las variables sociodemograficas y las
dimensiones calidad en el servicio, satisfaccion y
expectativa, debido a que existen relaciones con
la mayoria de las variables que corresponden a
estas dimensiones.

Otro estudio realizado en la ciudad de Rioverde
S.L.P. tuvo como objetivo evaluar la calidad del
servicio y la relacion con la satisfaccion percibida
de los usuarios de Nucleo de Apoyo Fiscal (NAF),
ubicado en la Unidad Academica Multidisciplinaria
Zona Media (UAMZM) de la Universidad
Auténoma de San Luis Potosf (UASLP), usando el
modelo de medicién de la escala SERVQUAL
(Rodriguez, 2016).

El tipo de estudio fue cuantitativo, descriptivo,
correlacional y transversal.

La muestra se integré de 138 encuestas con una
participacion del 86.9 %. La técnica utilizada para la
recoleccion de informacion fue la encuesta misma que
fue predisefiada y autoadministrada. El instrumento de
mediciéon utilizado fue la escala SERVQUAL en sus cinco
dimensiones. La confiabilidad del instrumento se
demostrd a través del Coeficiente Alfa de Cronbach
mostrando muy buena confiabilidad con un valor de
0.951 en satisfaccion y expectativa de 0.979. Los
resultados conseguidos muestran que existe calidad
Optima del servicio en cada una de las dimensiones, en
cuanto el andlisis de las brechas entre la satisfaccion y
las expectativas, se obtuvo que en la dimension de
elementos tangibles se muestran todas las brechas con
un valor negativo, seguido de la capacidad de repuesta
con dos brechas con significancia negativa y finalmente
la dimensién confiabilidad con una brecha negativa, en lo
que respecta a las dimensiones de seguridad y empatia
no se manifestaron brechas negativas (Rodriguez, 2016).

Por otra parte, un estudio denominado “Calidad del
servicio en dos instituciones del sector publico de salud
en Rioverde, S.L.P", realizado por Carredon (2016), se
plante6 como objetivo determinar la calidad del servicio
percibida por los usuarios en dos instituciones del sector
publico de salud (IMSS e ISSSTE) en la ciudad de
Rioverde. El estudio fue de enfoque cuantitativo,
descriptivo, correlacional y transversal, la muestra se
integré por 200 usuarios, el instrumento de medicion
que se utilizd fue la denominada Escala SERVQUAL, que
es una herramienta para medir la calidad de servicio
mediante la diferencia de las evaluaciones de las
satisfacciones y las expectativas de cinco dimensiones.
La confiabilidad del instrumento se comprob¢ a través
del coeficiente Alfa de Cronbach mostrando una buena
confiabilidad con un valor de 0.943. Los resultados
obtenidos demuestran que existe déficit de calidad de
servicio en todas las dimensiones: elementos tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad vy
empatia.

La calidad del servicio es un tema de actualidad, sin
embargo, son pocos los estudios o experiencias llevadas
cabo para medir estos constructos en los servicios
publicos que se ofrecen en el sector gubernamental. En
el transcurso de la investigacion se encontraron casos o
antecedentes que se dan a conocer a continuacion con
el fin de contar con referencias para el presente trabajo.
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Valenzo-Jiménez, Arroyo y Lazaro-Lopez (2019)
llevaron a cabo una investigacion que tuvo como
objetivo evaluar la calidad en el servicio del
sistema de transporte publico en la ciudad de
Morelia, México. Para esta investigacion se adapto
el modelo SERVQUAL que evalla las percepciones
y expectativas de los usuarios de un servicio
mediante una escala de 5 puntos tipo Likert, con
5 variables: Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de
Respuesta, Seguridad y Empatia. La aplicacion se
llevd a cabo en dos partes, las expectativas se
cuestionaron antes del uso del transporte publico
y las percepciones después del uso de este.

El muestreo fue no probabilistico, la muestra
consistio en 392 casos, repartidos en 14 rutas con
28 personas encuestadas en cada una de estas.
Para el cuestionario se adapto¢ el sugerido por el
modelo SERVQUAL, quedando en 6 variables y 24
ftems. Como resultado se encontré que existe un
nivel medio de percepcion de calidad y una alta
brecha entre la expectativa y el servicio recibido.

La brecha mas cercana a cero es la que
representa mayor conformidad y se refiere a la
entrega del servicio, por el contrario, la brecha
mas grande se encuentra en empatia, como la
variable mas mal rankeada y una de las mas
importantes para mejorar la calidad del servicio.
Cada uno de los criterios usados para la
evaluacion representa un area de oportunidad
para los responsables del transporte publico en
Morelia.

En 2014, Ibarra, Espinoza y Casas desarrollaron
una investigacion titulada “Aplicacion del modelo
SERVQUAL para evaluar la calidad en el servicio
en los hospitales publicos de Hermosillo, Sonora”.
El estudio fue disefiado bajo un enfoque del tipo
descriptivo, de disefio  no  experimental,
transversal, y de correlacién, ademas, se
recolectaron datos a través de dos cuestionarios,
estos fueron suministrados en cuatro hospitales
publicos, todos ellos ubicados en la ciudad de
Hermosillo, Sonora, concretamente se evalud el
servicio ofrecido en el drea de urgencias, durante
el periodo de febrero a abril del afio 2014.

Los cuestionarios estan conformados por 22
declaraciones que intentan recolectar y medir, a través
de una escala significativa, las respuestas a las
expectativas de un excelente servicio, se consiguieron
las mediciones de las expectativas y las percepciones
de los pacientes, se efectu6 un andlisis donde se
compararon las percepciones vy las expectativas del
servicio por cada una de las 22 declaraciones. La
poblacién de estudio estuvo conformada por 456,209
personas de 18 afios 0 mas de edad, todos residentes
de la ciudad de Hermosillo, Sonora, de acuerdo con el
Censo Nacional de Poblacion y Vivienda 2010 del
Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI).

La muestra obtenida fue del tipo probabilistica de
acuerdo con la formula de tamafio muestral para
poblaciones finitas y estuvo conformada por 384
pacientes que fueron atendidos en el area de
urgencias de los hospitales publicos, a los cuales se les
aplicd un cuestionario in situ, con una duracion de la
atencion de no mas de 24 horas, en alguno de los
cuatro hospitales publicos existentes en la ciudad de
Hermosillo, Sonora.

Se seleccion6 al azar a los usuarios entrevistados y el
mismo dia de ingreso y permanencia en el area de
urgencias les fueron aplicados los cuestionarios. Se les
explicd a los pacientes el objetivo del estudio, y se
asegurd la confidencialidad y privacidad de la
informacion que ellos proporcionaron. Se aplicaron un
total de 384 cuestionarios distribuidos entre los
pacientes del servicio de urgencias, lo que equivale a
una tasa de respuesta del 100.

Los resultados arrojaron que existen importantes
diferencias entre el nivel de percepciones vy
expectativas que el paciente tiene sobre la calidad en
el servicio, es decir, en cuatro de las cinco dimensiones
de la calidad que fueron evaluadas por el paciente al
momento de comparar lo esperado contra lo recibido,
siendo éstas los elementos tangibles, empatia,
seguridad y la mas significativa en cuanto al resultado
de su Indice de Calidad en Servicio (ICS), fue la
capacidad de respuesta que las instituciones de salud
publica tienen ante alguna urgencia que se presente.
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En este caso, el ICS Global del area de urgencias del
hospital publico fue de -0.870, lo que indica que las
percepciones estan por debajo de las expectativas de
los pacientes, por lo que se puede concluir que los
pacientes reciben menos de lo que esperaban que el
servicio les brindara. Respecto a la hipdtesis de
investigacion y a los resultados obtenidos, se concluye
que el ICS esta directamente relacionado y de forma
positiva con el indice de satisfacciéon general, en ese
sentido, no se puede rechazar la hipotesis planteada.

Otra investigacion titulada “Aplicacion del modelo
SERVQUAL para la medicion de la calidad del servicio
de mantenimiento y limpieza de establecimientos
educativos en la empresa SYRY”, elaborada por
Valencia y Berrones (2015) tuvo como objetivo
elaborar un modelo de gestién SERVQUAL para
facilitar la medicion de la calidad del servicio de
mantenimiento y limpieza de los establecimientos
publicos en la empresa SYRY de la parroquia Chongoén
del canton Guayaquil, provincia del Guayas, para llevar
a cabo esta investigacion se utilizaron los métodos
descriptivo, cuantitativo y deductivo, se emplearon la
encuesta y el cuestionario como instrumentos
aplicados a los 355 miembros de la comunidad
educativa de docentes y padres de familia, asi como a
14 trabajadores operativos de SYRY, y, entrevistas a 8
directores de los planteles en estudio, los resultados
mas relevantes que fueron identificados se
mencionan a continuacion, existe una situacion con
los conserjes ya que el 79 % de la muestra
seleccionada manifiesta haber tenido alguna
discusion con ellos, quienes han sido poco amables
en el trato a la comunidad educativa y el 60% de los
casos sucedieron a la llegada a la escuela, se detecto
también un déficit en la limpieza de los bafios vy
exteriores, por su parte, el personal de SYRY indico
que la empresa no dispone de manuales de calidad ni
de operaciones, aunado a esto, manifiestan que no
han recibido la capacitacion en aspectos que pueden
afectar la calidad del servicio y que se incumple con la
labor de supervision, siendo lo mas grave que los
directores pueden pedir la no continuidad de esta
organizacion en los planteles, como resultado se

plantedé como alternativa para medir la calidad del
servicio y optimizacion del proceso de toma de
decision en SYRY, la mejor elaboracion y ejecucion
del modelo de gestion SERVQUAL, para mejorar
continuamente la calidad del servicio de limpieza.

Marco conceptual
Calidad

Lopez-Rey (2006) menciona que la calidad depende
de las propiedades y caracteristicas del producto o
servicio, asi mismo manifiesta que para que un
producto o servicio se perciba de calidad, este
debera satisfacer las necesidades del consumidor, es
decir, este, deberd cumplir especificaciones vy
requisitos, apto para su uso.

El concepto de calidad segun diversos autores se
presente en la tabla 1. Se tomd como base el
propuesto por Sosa (2011) para esta investigacion en
donde define que la calidad es lograr la satisfaccion
total del cliente haciendo el trabajo bien a la primera
vez y siempre.

Tabla 1. Conceptualizacién de Calidad

Autor(es) Concepto

Vargas y Aldana (2014) Busqueda permanente de la perfecciéon en el
servicio, en el producto y en los seres humanos.
La calidad se define como estar libre de
defectos.

Grado en que un producto satisface las
expectativas del cliente.

Lograr la satisfaccion total del cliente haciendo
el trabajo bien a la primera vez y siempre.

Kotler y Armstrong (2017)
Stanton, Etzel y Walker (2007)

Sosa (2011)

Fuente: Elaboracion Propia.

Servicio

Grande-Esteban (2013) menciona que toda actividad
econdmica conduce a un producto, el cual puede ser
un bien o un servicio, se podria decir que los bienes'y
los servicios son materializaciones de actividades
distintas. Por lo tanto, un producto es algo que esta
disponible en el mercado para su adquisicion, es
decir para ser usado o consumido para satisfacer
una necesidas, y este puede ser un objeto fisico, un
servicio, un lugar, una idea, etc.
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La American Marketing Asociation (AMA), defini¢ el
termino  servicio en 1960, como actividades,
beneficios o satisfacciones que se ofrece a titulo
ONeroso O que se proporcionan junto con los bienes.
Mas tarde, para 1981 se redefinié el concepto,
quedando como “Los serivicios son actividades que
pueden identificarse aisladamente, escencialmente
no tangibles que porporcionan satisfaccion y que no
se encuentran forzosamente atadas a la venta de
bienes” (Grande-Esteban, 2013).

El concepto de servicio segln diversos autores se
presenta en la tabla 2. Se tomdé como base la
propuesta de Kotler y Armstrong (2017) para la
presente investigacion, quienes lo definen como una
forma de producto que consiste en actividades,
beneficios o satisfacciones que se ofrecen en ventay,
siendo esencialmente intangibles, no tienen como
resultado la propiedad de algo.

Tabla 2. Conceptualizacién de Servicio
Autor (es)

Concepto

Kotler y Armstrong (2017) Es una forma de producto que consiste en
actividades, beneficios o satisfacciones que
se ofrecen en venta y, siendo esencialmente
intangibles, no tienen como resultado la
propiedad de algo.

Actividad identificable e intangible que es el
principal objeto de una transaccion destinada
a proveer satisfaccion de necesidades a los
clientes.

Los servicios pueden ser actos, procesos y
desemperios proporcionados o coproducidos
por una entidad o persona.

El servicio es una actividad econdmica que se
ofrece de una parte a otra, estas actividades
generalmente se basan en desempenos
sustentados en el tiempo para obtener los
resultados deseados en los propios receptores,
en objetos o en otros bienes de los que los
compradores son responsables.

Stanton, Etzel y Walker (2007)

Zeithaml, Bitner y Gremler (2009)

Lovelock y Wirtz (2009)

Fuente: Elaboracion Propia.

Calidad del Servicio

La calidad del servicio es conceptualizada basada en
el paradigma de la disconformidad (Dolors-Seto,
2004). La calidad del servicio es definida como la
diferencia entre el nivel del servicio esperado y la
percepcion del cliente sobre el nivel del servicio
recibido (Parasuraman, Zeithaml vy Berry,1988
citados por Dolors-Set¢, 2004). Por su parte Gronos
(1982) citado por Dolors-Setd (2004) sugiere dos
dimensiones para el concepto calidad del servicio,
siendo estas calidad técnica y calidad funcional, por
su parte Parasuraman, Zeithaml y Berry proponen
cinco dimensiones,

las cuales reflejan las caracteristicas a tener en
cuenta por los clientes cuando estos evaluan la
experiencia del servicio.

En esta Ultima conceptualizacion se supone que los
clientes comparan sus expectativas con sus
percepciones para cada uno de los criterios o
dimensiones tomados en cuento como clave en la
experiencia del servicio: la tangibilidad, la fiabilidad,
la capacidad de respuesta, la seguridad y la
empatia. En otras palabras, los clientes comparan lo
que ellos esperaban recibir en cada una de las
dimensiones planteadas (Dolors-Setd, 2004).

A continuacion, se presenta en la tabla 3 la
conceptualizacion del término calidad del servicio
segun diversos autores.

Tabla 3 Conceptualizacion de calidad del servicio

Autor (es)
Espaiia (2003)

Concepto

Expresa el valor que concede un usuario o
grupo de usuarios con necesidades concretas
al conjunto de propiedades, rapidez
prestaciones versatilidad que presenta un
determinado servicio

Funcion de la discrepancia entre las
expectativas de los clientes sobre el servicio
efectivamente recibido

Grado en que la oferta de un bien intangible
satisface las expectativas del cliente

La calidad del servicio se refiere a la mejora
de la experiencia del cliente, y esta esta
relacionada con la capacidad del personal
para ofrecer un servicio de acuerdo con las
expectativas y necesidades.

Parasuraman (1988)

Stanton, Etzel y Walker (2007)

Santa Cruz, Collantes y Nauca (2020)

Fuente: Elaboracion propia.

Modelo SERVQUAL

Entre el periodo de 1985 y 1994 Zeithaml, Berry y
Parasuraman desarrollaron el modelo SEVQUAL,
llamado también modelo de las brechas. Para 1985
los autores del modelo SERVQUAL identificaron 10
determinantes de la calidad del servicio, los cuales
se listan a continuacién: Fiabilidad, sensibilidad,
competencia, acceso, cortesia, comunicacion,
credibilidad, confianza, conocimiento del cliente y
tangibilidad. Estas dimensiones fueron reducidas a 5
para el aflo de 1988, y resultaron ser: Tangibilidad,
flabilidad, capacidad de respuesta, seguridad del
servicio y empatia (Ramirez, 2013).
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Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988) citados por
Vargas y Aldana (2014) definen la calidad percibida
del servicio como el juicio global del cliente acerca de
la superioridad o excelencia del servicio, este resulta
de comparar las expectativas de los consumidores y
sus percepciones sobre los resultados obtenidos en
la prestacion del servicio. Para encontrar dichas
brechas es necesario diagnosticar a partir de un
analisis de las percepciones de los usuarios con el
servicio percibido, para esto se utilizan las
dimensiones del servicio que se presentan en la tabla
4 con sus descripciones (Vargas y Aldana, 2014).

Tabla 4. Dimensiones del modelo SERVQUAL

Dimensién
Elementos tangibles

Descripcion

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo,
personal y materiales para comunicaciones.
Capacidad para brindar el servicio prometido
en forma precisa y digna de confianza.

Buena disposicion para ayudar a los clientes a
proporcionarles un servicio expedito.

Confiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad Conocimiento y cortesia de los empleados, asi
como su capacidad para transmitir seguridad y
confianza.

Empatia Cuidado y atencion individualizada que la

empresa proporciona a sus clientes.

Fuente: Vargas y Aldana (2014).

Por medio de las dimensiones y la relacion entre
percepciones y expectativa se va formando el modelo
como es mostrado en la figura 1.

Fiabilidad —| Servicio percibido
Capacidad de respuesta Calidad de servicio
Seguridad percibida
Empatia -
Seguridad |, | Sericio esperado
3
Comunicacion Necesidades Experiencia Comunicacién
boca-oido personales pasada externa

Figura 1. Modelo de Zeithaml, Berry y Parasuraman
Fuente: Zeitham|, Berry y Parasuraman (1993) citado por Vargas y Aldana
(2014:286).

Uniendo dimensiones, percepciones y expectativas se
establecen las brechas, como se ilustra en la figura 2.

Comunicacién Necesidades
boca-oido personales

I,.

Servicio
percibido

___________________ [..______________________ -

[
) Deficiencia 4 g
Prestacion de C ién

servicio externa a los
| I clientes

Comunicacién
boca-oido

Proveedor

Deficiencia 1

Especificaciones
del servicio

[

Percepci6n de
los directivos
sobre las
expectativas
de los clientes

Deficiencia 3

Deficiencia 2

______________

Figura 2. Modelo de andlisis de las deficiencias
Fuente: Parasuraman, Zeithaml! y Berry (1985) citado por Vargas y Aldana
(2014:287).

El modelo ilustrado en la figura 2 de Parasuraman,
Zeithaml y Berry representa a la calidad en el
servicio como un patron de multiples dimensiones
en donde los autores concluyen que las
percepciones de los clientes se ven afectadas por
diferencias conocidas como brechas que se
muestran en la posicion del oferente. Se propone
entonces la necesidad de examinar la relacion que
resulta entre la calidad del servicio que es percibida
por el cliente y los factores que la determinan
(Vargas y Aldana, 2014: 288).

El modelo se expresa como sigue:

e Brecha 5 = (brecha 1, brecha 2, brecha 3,
brecha 4) en donde:

e Brecha 1: Diferencias entre las expectativas del
cliente y las percepciones de la gestion de
dichas expectativas.

e Brecha 2: Diferencia entre la percepcion de la
gestion y las especificaciones de la calidad del
servicio.

e Brecha 3: Diferencia entre las especificaciones
de calidad del servicio y el servicio actualmente
entregado.

e Brecha 4: Diferencia entre el servicio entregado
y lo que se le comunica sobre el servicio a los
clientes.

e Brecha 5: Diferencia entre el servicio entregado
y el servicio percibido.
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Para cerrar, a partir de un diagndéstico se pueden
analizar las brechas, este diagnostico puede ser
apoyado en las herramientas de calidad y servicio, asi
como en herramientas estadisticas o el modelo de Six
Sigma. También podria utilizarse la herramienta QFD.
Se puede originar los siguientes escenarios al analizar
las discrepancias entre expectativas y percepciones
relacionadas con las citadas dimensiones (Ramirez,
2013):

1. Exceso de calidad: se refiere a que las
percepciones sobrepasen las expectativas, lo que
significa que existen altos niveles de calidad.

2. Bajo nivel de calidad: sucede cuando las
percepciones son inferiores a las expectativas y esto
arroja un bajo nivel de calidad en el servicio también
conocido como déficit de calidad.

3. Nivel modesto de calidad: este se presenta cuando
las percepciones son iguales a las expectativas,
entonces resultan niveles modestos de calidad en el
servicio o calidad 6ptima.

Metodologia

El presente estudio tiene un enfoque cuantitativo,
descriptivo, ya que se busca especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier
fendmeno que se analice (Hernandez-Sampieri,
Fernandez-Collado y Baptista-Lucio, 2014), en este
caso descubrir la realidad de la calidad percibida por
los usuarios del Organismo Operador Paramunicipal
de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento en
Rioverde y cuantitativa, porque se busca cuantificar
los datos vy, en general, aplicar alguna forma de
analisis  estadistico para asi probar hipdtesis
(Malhotra, 2008). Y finalmente es correlacional,
puesto que asocia variables mediante un patron
predecible para un grupo o poblacion, (Hernandez-
Sampieri, et al, 2014). En el caso de la presente
investigacion se analizd la existencia de relaciones
entre las variables de las dimensiones de la calidad y
las caracteristicas sociodemograficas de los usuarios
del servicio.

La poblacion fue no finita, compuesta por hombres
y mujeres mayores de 18 afios que hagan uso de
los servicios del Organismo. Para definir el tamafio
de la muestra, se aplico el 95% de nivel de
confianza con una probabilidad de éxito de 50 % vy
un error admisible de estimacion de 7%; definiendo
el tamafo de muestra a 196 usuarios del servicio,
el tipo de muestreo fue no probabilistico por
conveniencia, de acuerdo con Grande y Abascal
(2009), las unidades muestrales no se seleccionan
al azar en el muestreo no probabilistico, esta se
basa en parte en el juicio del entrevistador o del
responsable de la investigacion.

Como técnica se utilizd la encuesta, y el
instrumento de medicién fue la escala SERVQUAL
de 5 dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia). El
instrumento incluyé variables para medir aspectos
sociodemograficos como: género, edad vy
ocupacion. La validez del instrumento se determiné
por contenido, conocido como el grado en que un
instrumento refleja un dominio especifico de
contenido de lo que se mide (Hernandez-Sampieri
et al, 2014). Se recurrio a la prueba de Alfa de
Cronbach para analizar la confiabilidad del
instrumento a través del programa SPSS version
25.0, obteniendo 0.892, siendo esta aceptable. De
acuerdo con Hair, Bush y Ortinau (2010) el
coeficiente alfa de Cronbach es una técnica para
tomar el promedio de los posibles coeficientes en
cada mitad para medir la consistencia interna de
las escalas multidimensionales, este valor puede ir
de o a 1, y un valor menor a 0.6 indicarfa
consistencia interna de marginal a bajo, es decir no
satisfactoria. Los datos recolectados fueron
analizados con es estadistico V de Cramer para
resolver la hipétesis propuesta, siendo este unos
de los estadisticos asociados con la tabulacion
cruzada y con técnicas de estadistica descriptiva
para el resto de los datos, utilizando el Statistical
Package for the Social Sciences o Paquete
Estadistico para las ciencias sociales (IBMOSPSS)
version 20.
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De acuerdo con Malhotra (2008), la significancia
estadistica de la asociacion de variables en
tabulaciones cruzadas se mide generalmente usando
chi cuadrada, la fuerza de asociacion o el grado de
relacién se puede medir por medio del coeficiente de
correlacion de fi, el coeficiente de contingencia, el
coeficiente de Lambda y la V de Cramer.

Esta Ultima es una version modificada del coeficiente
de correlacion fi, y se utiliza en tablas mas grandes
que las de 2 X 2. La V de Cramer se obtiene al ajustar
fi al numero de renglones o en todo caso al nimero
de columnas de la tabla, esto dependera de cual de
estos sea mas pequefio. Los valores de V de Cramer
estaran entre 0 y 1. Un valor grande de V solo indica
un alto grado de asociacion, y no la forma en que las
variables estan relacionadas.

Software como Gretl, SPSS, Minitab entre otros se
basan en el valor de p o significancia observada para
aceptar la asociacion de las variables, tomando en
cuenta que el valor de p es la probabilidad de obtener
una estadistica de prueba igual o mas exacta que el
resultado obtenido a partir de los datos de la muestra,
dado que la hipdtesis nula, HO, es realmente
verdadera, es el minimo nivel al cual HO puede ser
rechazada para un conjunto dado de datos (Levine,
Krehbiel y Berensony, 2014):

e Si el valor p es mayor o igual a 0.05 la hipdtesis
nula no es rechazada.

e Si el valor de p es menor que 0.05, la hipdtesis
nula es rechazada.

Por lo que de tener una significancia mayor o igual a
0.05, se aceptarfa la HO que indica que no existe
asociacion.

Resultados y Discusién

Analisis de las variables sociodemograficas

Género

Enla tabla 5y grafico 1 se muestra la informacion
de los encuestados en base al género, se puede
apreciar que el 52% son del género femenino y el
48% restante son del género masculino.

Tabla 5: Género

Género

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos femenino 102 52.0 52.0 52.0
masculino 94 48.0 48.0 100.0
Total 196 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos generados en SPSS version 20.

Género

mMasculino ®Femenino

Grdfico 1: Género

Edad

En cuanto a la variable edad, se observa en la
tabla 6 y el grafico 2 que el 52.6% de estos datos
se encuentran en un rango de edad entre los 17-
30 afios con lo cual se observa que la mayoria de
los usuarios se encuentra en dicho rango, en este
sentido se puede observar que el 34.7% de los
usuarios tiene entre 31-44 afios, asi mismo el
8.2% son de rango de edad de 45-58 finalmente
se aprecia que el 9% de los usuarios tienen entre
los 59-72 0 mas.

Tabla 6: £dad

Edad

Frecuencia Porcent Porcentaje Porcentaje

aje valido acumulado
Vilidos 17a30 103 52.6 52.6 52.6
3lad4 68 34.7 34.7 87.2
45a58 16 8.2 8.2 954
59a72 9 4.6 4.6 100.0

Total 196 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos generados en SPSS version 20.
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Edad

W17a30 m3lad44 m45as5B

59 a72

Grdfico 2: Edad
Ocupacion

En cuanto a la variable ocupacion, se observa en la
tabla 7 y el grafico 3 que el 16% de los usuarios
son amas de casa, el 31.1% son empleados, el 8.1
son emprendedores, el 16.8% son estudiantes, el
3.6% no hacen nada y finalmente quienes ocupan
el mayor porcentaje con un 32% son los
profesionistas que acuden a realizar su pago.

Tabla 7: Ocupacidn

Ocupacion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos
Ama de casa 16 8.1 8.1 8.6
Empleado 61 31.0 31.0 39.6
Emprendedor 16 8.1 8.1 47.7
Estudiante 33 16.8 16.8 64.5
Ninguno 7 3.6 3.6 68.0
Profesionista 63 32.0 32.0 100.0
Total 196 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos generados en SPSS version 20.

OCUPACION

mAma de casa mEmpleado
mEstudiants

Emprendedor

mNinguno ® Profesionista

Grdfico 3: Ocupacion

Contrato Privado, Contrato Comercial, Ambos

Con respecto al contrato que tienen los
encuestados se puede observar en la tabla 8 vy
grafico 4 que 18 % de los usuarios no respondieron,
un 33% tienen ambos contratos, el 15.2% tienen
contrato comercial y finalmente quien ocupa la
mayoria de los contratos con un 42.6% es el sector
privado.

Tabla 8: Contrato

Contrato
. . P taj P taj
Frecuencia Porcentaje or?eln e oreentaje
valido acumulado
N/A 18 9.1 9.1 9.1
Ambos 65 33.0 33.0 42.1
Vilidos Contrato 30 152 152 57.4
comercial
Privado 84 42.6 42.6 100.0
Total 197 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos generados en SPSS version 20.

SU CONTRATO ES DE NEGOCIO O PRIVADO

mMN/A mAmbos Contrato comercial = Privado

Grdfico 4: Contrato

Andlisis Descriptivo
Calidad en los elementos tangibles

En el grafico 5 se muestra como resultado que el
déficit de calidad arroja un 55.1% como resultado,
mientras que en la calidad optima aparece un
porcentaje de 24.5%, y por ultimo un 20.4% resultd
en derroche de calidad, lo anterior nos indica que
sobre los usuarios encuestados un poco mas de la
mitad experimentaron un déficit de calidad. A
continuacién, se muestra la tabla 9 referida a la
calidad de los elementos tangibles.
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Tabla 9: Calidad de los elementos tangibles

Calidad el tos tangibl
. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje og
valido | acumulado
Déficit de
calidad 108 55.1 55.1 55.1
Calidad 48 245 245 79.6
Optima
Derroche
de 40 204 204 100.0
calidad
Total 196 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos generados en SPSS version 20.

CALIDAD ELEMENTOS TANGIBLES

Fell

» Deficit decalidad
= Calidad Optima
= Derroche de calidad

Grdfico 5: Calidad de los elementos tangibles

Calidad de fiabilidad

De acuerdo a los resultados en porcentaje a la
calidad de fiabilidad sobre la encuesta realizada a
los usuarios nos indica un déficit de calidad de un
55.6%, sin en embargo el 31.6% de los usuarios
nos indica que existe una calidad optima, vy
finalmente un 12.8% con un derroche de calidad
sobre el servicio esperado, esto se puede observar
en la tabla 10y grafico 6.

Tabla 10: Calidad de fiabilidad

Calidad Fiabilidad
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje gs
valido | acumulado
Déficit de
calidad 109 55.6 55.6 55.6
e 62 316 316 87.2
Optima
Derroche
de 25 12.8 12.8 100.0
calidad
Total 196 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos generados en SPSS version 20.

CALIDAD FIABILIDAD

"

= Déficit de calidad
= Calidad Optima

= Derroche de calidad

Grdfico 6: Calidad de Fiabilidad
Calidad de capacidad de respuesta

A continuacion, en la tabla 11, asi como en el grafico 7
se presentan las percepciones obtenidas de los
usuarios del Organismo Operador Paramunicipal de
Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento en
Rioverde, San Luis Potosi, (SASAR) respecto a la
dimension capacidad de respuesta. En primer lugar,
se observa que 57.1% de los usuarios considera que
hay un déficit de calidad, en seguida se aprecia que el
22.4% de éstos considera que sus expectativas han
sido igualadas, por ultimo, se aprecia que 20.4% de
los encuestados considera que hay un derroche de
calidad.

Tabla 11: Calidad capacidad de respuesta

Calidad Capacidad de Respuesta
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ae
valido acumulado
Déficit de calidad 112 57.1 57.1 57.1
Calidad Optima 44 224 224 79.6
Derroche de calidad 40 204 204 100.0
Total 196 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos generados en SPSS version 20.

CALIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA

=

= Déficit de calidad
= Calidad Optima

= Derroche de calidad

Grdfico 7: Calidad capacidad de respuesta
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Calidad de empatia

Las percepciones de la calidad en base a los
usuarios Organismo Operador Paramunicipal de
Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento en
Rioverde, San Luis Potosi (SASAR), en la dimensién
seguridad se detallan en la tabla 12. Se muestra que
53.1% de los encuestados consideran estar
insatisfechos con los servicios recibidos, 25.0%
considera estar recibiendo lo que esperaban,
mientras que 21.9% considera que los servicios
otorgados han superado sus expectativas. Para
observar dichos resultados de manera grafica, ver el
grafico 8.

Tabla 12: Calidad de empatia

Calidad Empatia
. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido | acumulado
Déficitde | ), 53.1 53.1 53.1
calidad
Calidad 49 25.0 25.0 78.1
Optima
Derroche
de 43 21.9 21.9 100.0
calidad
Total 196 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos generados en SPSS version 20.

CALIDAD EMPATIA

<

» Déficit de calidad
= Calidad Optima

= Derroche de calidad

Grdfico 8: Calidad Empatia

Calidad de seguridad

A continuacion, en la tabla 13 y grafico 9 se
muestran los porcentajes de las percepciones en
relacién con la dimensién empatia. Se aprecia que
51.0% de los usuarios del Organismo Operador
Paramunicipal de Agua Potable Alcantarillado vy
Saneamiento en Rioverde, San Luis Potosi (SASAR),
distinguen un déficit de calidad sobre los servicios,
31.6% perciben una calidad ¢ptima mientras que
17.3% observan un derroche de calidad.

Tabla 12: Calidad de seguridad

Calidad Seguridad
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o1
vélido | acumulado
Deficitde |, 51.0 51.0 510
calidad
Calidad 62 31.6 316 82.7
Optima
Derroche
de 34 17.3 17.3 100.0
calidad
Total 196 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos generados en SPSS version 20.

CALIDAD SEGURIDAD

—

= Déficit de calidad
= Calidad Optima

= Derroche de calidad

Grdfico 9: Calidad Seguridad

Andlisis de la brecha de calidad del servicio por
items

En la tabla 13 y grafico 10 se presenta la brecha de la
calidad del servicio por items, por lo tanto, se
muestran las percepciones de los usuarios del
Organismo Operador Paramunicipal de Agua Potable
Alcantarillado y Saneamiento en Rioverde, San Luis
Potosi (SASAR), de manera desglosada.

En primer lugar, en relacion con la dimension de
elementos tangibles se observa que las expectativas
de los usuarios no han sido superadas, en
consecuencia, cada una de las brechas concernientes
a dicha dimensién son negativas. En este sentido la
brecha mas amplia se presenta en la variable 1
(-0.505), en contraste la brecha en la que la diferencia
es menor es la correspondiente a la variable 3 (-0.255).

Respecto a la dimension fiabilidad se aprecia que casi
todas las brechas son negativas. En la dimension
capacidad de respuesta se observan los resultados de
las brechas que la conforman, las cuales son
negativas.
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Presentandose la diferencia mayor en la variable 5
(-0.408) por lo que se puede inferir que los usuarios
se encuentran insatisfechos con la rapidez con la que
los atienden los empleados Organismo Operador
Paramunicipal de Agua Potable Alcantarillado vy
Saneamiento en Rioverde, San Luis Potosi (SASAR),
mientras que la brecha menor se encuentra en la
variable 6 (-0.490), lo que indica que los usuarios se
encuentran insatisfechos con la disposicion de los
empleados por atenderlos. Respecto a la dimension
seguridad se aprecia que todas las brechas que la
componen son negativas. Se puede observar que 10y
11, (-0.459) y (-0.459) se encuentran dentro del mismo
rango, lo cual indica que el alumnado se encuentra
insatisfecho con la confianza que les transmiten los
empleados SASAR, asf como, con el trato que estos les
brindan. Finalmente, en la dimensién empatia se
observa que también todas las brechas son negativas,
siendo la variable 18 la brecha mas amplia (-0.495) lo

que indica que los empleados del SASAR no
comprenden las necesidades especificas de los
usuarios.

Tabla 13: Andlisis de la calidad del servicio items

DIMENSIONES ITEMS | SATISFACCION | EXPECTATIVA BRECHA
Elementos Tangibles 1 4.00 4.51 -0.505
Elementos Tangibles 3.96 4.24 -0.281
Elementos Tangibles 3 3.99 4.25 -0.255
Elementos Tangibles 4 3.97 4.42 -0.449

Fiabilidad 5 3.89 4.30 -0.408
Fiabilidad 6 4.03 4.52 -0.490

Capacidad de Respuesta 7 4.02 4.33 -0.306

Capacidad de Respuesta 8 3.93 4.35 -0.413

Capacidad de Respuesta 9 3.90 4.39 -0.490

Capacidad de Respuesta 10 3.89 4.35 -0.459

Capacidad de Respuesta 11 3.87 433 -0.459

Empatia 12 3.96 432 -0.357
Empatia 13 3.97 4.31 -0.337
Empatia 14 3.94 4.35 -0.408
Empatia 15 3.93 4.32 -0.383
Empatia 16 3.69 4.22 -0.526
Empatia 17 3.86 4.33 -0.469
Seguridad 18 3.91 4.41 -0.495
Seguridad 19 3.87 4.36 -0.490
Seguridad 20 3.87 4.29 -0.418

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos generados en SPSS version 20.

Brecha de la calidad del servicio por items

== SATISFACCION == EXPECTATIVA

s3 ETl g
S2 5.00 ET3

51

El cgs CR4

Grdfico10: Brecha de la calidad del servicio por items

Medias de las dimensiones de Expectativas

En relacion con la tabla 14, asi como en el grafico 11
se considera un indice mayor en la expectativa en la
dimension fiabilidad con una media de 4.4082 vy la
menor corresponde a empatfa con un valor de media
de 4.3061.

Tabla 14: Medias de las dimensiones de Expectativas

Elementos Capacidad
. Fiabilidad de Empatia = Seguridad
tangibles
respuesta
Nameros 196 196 196 196 196
validos
Media 4.3546 4.4082 4.3469 4.3061 4.3520

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos generados en SPSS version 20.

Expectativas

Elemento Fiabilidad = Capacidad
5 de
tangibles respuesta
43546 4.3469

4.4200
44000
4.3800
4.3600
4.3400
4,3200

Titulo del eje

4. 3000
4. 2800
4.2600

4.2400

Empatia Seguridad

W Series] 4.4082 4.3061 4.3520

Grdfico 11: Medias de las dimensiones de expectativas
Medias de las dimensiones de satisfaccion

De acuerdo con la tabla 15 y el grafico 12 se
considera un indice mayor en cuanto a la
satisfaccion ~ con  una  media de  3.9821
correspondiente a los elementos tangibles y la
menor corresponde a seguridad con un valor de
media de 3.8844.

Tabla 15: Medidas de las dimensiones de satisfaccion

Elementos Capacidad
. Fiabilidad de Empatia = Seguridad
tangibles
respuesta
PtmETos 196 196 196 196 196
validos
Media 3.9821 3.9592 3.9214 3.8929 3.8844

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos generados en SPSS version 20.
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Grdfico 12: Medias de las dimensiones de sastifaccion
Andlisis correlacional

H1: No existe relacion entre la calidad del servicio
percibido y las caracteristicas sociodemograficas de los
usuarios del Organismo Operador Paramunicipal de
Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento en
Rioverde, San Luis Potosi, SASAR.

H2: Existe relacion entre la calidad del servicio
percibido vy las caracteristicas sociodemograficas de los
usuarios del Organismo Operador Paramunicipal de
Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento en
Rioverde, San Luis Potosi, SASAR.

Para comprobar la hipdtesis 1, se utilizd la prueba
estadistica R de Pearson para comparar la edad,
genero, contrato y ocupacion, con las dimensiones de
calidad del servicio, siendo estas: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad.
En la tabla 16 se presenta el resumen de las relaciones
entre las dimensiones de la calidad del servicio y las
caracteristicas sociodemograficas.

Tabla 16: Resumen de las relaciones entre las dimensiones de la calidad
del servicio y las caracteristicas sociodemogrdficas.

Dimensiones de la calidad del servicio
Dimensiones | Técnica | Elementos | Fiabilidad | Capacidad | Empatia | Seguridad
de calidad | estadistica | Tangibles de
de marca Respuesta
Edad Vde
Cramer |V =0.106 | V=0.123 | V=0.118 | V=0.203 | V=0.136
Sig = Sig = Sig = Sig = Sig =
0.621 0.433 0.488 0.013 0.299
Género Vde
Cramer | V=0.099 | V=0.039 | V=0.058 | V=0.140 | V=0.052
Sig = Sig = Sig= Sig= Sig =
0.328 0.860 0.720 0.147 0.766
Ocupacion Vde
Cramer |V=0.146 | V=0.113 | V=0.185 | V=0.293 | V=0.229
Sig= Sig = Sig= Sig = Sig =
0.595 0.889 0.200 0.000 0.025

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos generados en SPSS version 20.

Como conclusion se acepta la hipotesis nula que
asegura que no existe relacion entre la calidad del
servicio percibido y las caracteristicas
sociodemograficas de los usuarios del Organismo
Operador  Paramunicipal de  Agua  Potable
Alcantarillado y Saneamiento en Rioverde, San Luis
Potosi, SASAR. debido a que solamente se
presentaron relaciones significativas entre las
dimensiones Empatia con Edad y Empatia vy
Seguridad con Ocupacién, y esta tres asociaciones
indican que el resultado es moderado, es decir los
campos estan asociados moderadamente.

No hay coincidencia entre esta investigacion y la
desarrollada por Castro (2015) en la que como
resultado se mostrd satisfaccion en los servicios
recibidos, cabe hacer mencion que en este caso en
particular las expectativas de los usuarios fueron
muy altas respecto a los servicios que ofrece el

Mercado Cristobal Coldén. Por otra parte se coincide
con Carredn (2016) ya que el indice de percepcion
de la calidad del servicio global de dos instituciones
de salud en el Municipio de Rioverde, S.L.L., muestra
que ninguna de las dos presenta un valor ¢ptimo de
calidad en donde las brechas encontradas entre la
satisfaccion y las expectativas muestran que la
dimension mas negativa es la capacidad de
respuesta, y la dimensién de elementos tangibles
mostré la brecha menos negativa, que aunque
representa déficit de calidad es la mas proxima a
una optima. En el caso de la presente investigacion,
lo datos muestran que la brecha mas negativa se
encuentra en la dimension de seguridad y la menos
negativa en los elementos tangibles. El resultado de
la presente investigacion difiere del encontrado
lbarra, Espinoza, y Casas (2014) quienes
desarrollaron una investigacion en la que aplicaron
el modelo SERVQUAL para evaluar la calidad en el
servicio en los hospitales publicos de Hermosillo,
Sonora encontrando diferencia positiva entre las
expectativas y la satisfaccion en la mayorfa de las
dimensiones, siendo éstas los elementos tangibles,
empatia, seguridad y la mas significativa en cuanto al
resultado de su indice de Calidad en Servicio (ICS),
fue la capacidad de respuesta que las instituciones
de salud publica tienen ante alguna urgencia que se
presente.
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Conclusiones

Con base a los resultados obtenidos con la presente
investigacion, se presentan a continuacion las
siguientes conclusiones. En respuesta a la pregunta
¢Coémo es la calidad del servicio del Organismo
Operador ~ Paramunicipal ~de  Agua  Potable
Alcantarillado y Saneamiento en Rioverde, San Luis
Potosi, (SASAR)?, se puede concluir que no es buena,
ya que el nivel de satisfaccion se encuentra de
manera negativa no superando la expectativa en
cada una de las dimensiones del instrumento
empleado en el presente estudio.

Se deduce que los wusuarios del Organismo
Operador ~ Paramunicipal de  Agua Potable
Alcantarillado y Saneamiento en Rioverde, San Luis
Potosi, (SASAR) se encuentran insatisfechos, sin
embargo, respecto a la Satisfaccion el valor mas alto
calificado por los usuarios del servicio fue los
elementos tangibles con una media de 3.9821 vy la
menor calificacion corresponde a seguridad con un
valor de media de 3.8844.

Por lo tanto, en el andlisis descriptivo, se analizo la
brecha de calidad del servicio por items, donde se
obtuvieron resultados insatisfactorios tomando en
consideracion lo mencionado por Ramirez (2013)
podemos decir que Organismo  Operador
Paramunicipal de Agua Potable Alcantarillado vy
Saneamiento en Rioverde, San Luis Potosi, (SASAR)
ofrece un bajo nivel de calidad en su servicios, ya
que este se presenta cuando las percepciones son
inferiores a las expectativas y a este también se le
conoce como déficit de calidad.

Las expectativas que tienen los usuarios del servicio
del Organismo Operador Paramunicipal de Agua
Potable Alcantarillado y Saneamiento en Rioverde,
San Luis Potosi son altas, por lo tanto, no esperan
recibir un servicio de calidad deficiente y para
alcanzar el nivel de expectativa se requiere de mas
acciones por parte de los prestadores del servicio
del organismo.

En relacion con la hipétesis planteada en donde se
indica que “Existe relacion entre la satisfaccion del
servicio percibido y las caracteristicas
sociodemograficas de los usuarios del Organismo
Operador  Paramunicipal de Agua Potable
Alcantarillado y Saneamiento en Rioverde, San Luis
Potosi, SASAR’, se llevd a cabo el andlisis de las
relaciones entre las dimensiones de la calidad del
servicio y las caracteristicas sociodemograficas,
aceptando la hipdtesis nula, debido a que
solamente se presentaron relaciones significativas
entre las dimensiones Empatia con Edad y Empatia y
Seguridad con Ocupacion y las relaciones entre
estas variables fueron moderadas.
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Resumen

El objetivo del presente articulo es analizar el impacto e
importancia de las politicas publicas de movilidad
ciudadana en la actualidad en la ciudad de San Luis Potosi,
en el caso especifico de las ciclovias. Es decir, una revision
de los procesos de su creacion e implementacion de la
politica de movilidad en el municipio de San Luis Potosf; se
sugiere que se dé continuidad de funcionalidad a través de
las administraciones municipales independientemente de
los cambios de administracién o de intereses partidarios.
Con base a un método cualitativo con enfoque descriptivo,
de revision y andlisis de literatura, comunicados de prensa
y opinion de los actores de toma decisiones, este articulo
representa una critica positiva que llevo a la conclusion de
que los procesos de construccién de politicas publicas
para la movilidad ciudadana han de involucrar a la
sociedad, las instituciones privadas y el gobierno para que
su implementacion sea satisfactoria y exitosa.

Palabras clave: Ciclovias, Politicas publicas,
movilidad, continuidad, gobierno municipal.
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Abstract

The objective of this article is to analyze the impact and
importance of public policies for citizen mobility today in the
city of San Luis Potosi, in the specific case of bike lanes. That
is, a review of the processes of its creation and
implementation of the mobility policy in the municipality of
San Luis Potosf; it is suggested that there be continuity of
functionality  through the municipal administrations
regardless of changes in administration or partisan interests.
Based on a qualitative method with a descriptive approach,
literature review and analysis, press releases and the opinion
of decision-making actors, this article represents a paositive
review that led to the conclusion that the processes of
building public policies for citizen mobility they must involve
society, private institutions and the government so that their
implementation is satisfactory and successful.

Keywords: Bicycle paths, public policies, mobility,
continuity, municipal government.
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Introduccion

Las politicas publicas son una serie de acciones
estratégicas que buscan generar cambios en la
forma de gobierno de cada pais para impulsar el
bienestar de su sociedad. Estas acciones son
previamente analizadas y planificadas de acuerdo
a lo que la ciudadania demanda para lograr un
gobierno eficiente y eficaz.

Segin Ramos et al (2016), la movilidad
sustentable es un modelo de traslado de bajo
consumo de carbono que ademas de ser
saludable, privilegia la calidad de vida urbana y el
bienestar colectivo, asi como la creacion espacios
publicos  confortables que favorezcan la
convivencia ciudadana. En este caso, se trata del
tema de las politicas publicas de movilidad
sustentable en la ciudad de San Luis Potosi y su
transcendencia a través de las administraciones
municipales, en caso especifico los proyectos de
ciclovias desarrolladas en el municipio.

Es en este sentido que el presente articulo
pretende encontrar algunas respuestas a las
interrogantes siguientes: ¢Por qué las politicas y
acciones publicas en materia de movilidad han
resultado deficientes para los usuarios de
ciclovias en San Luis Potosi? ;Qué acciones ha
llevado a cabo el gobierno municipal para mejorar
la movilidad en bicicleta en la ciudad de San Luis
Potosi? ¢Cudl ha sido la percepcion de los
usuarios de las ciclovias frente a las politicas del
gobierno municipal en materia de movilidad vy
vialidad? ¢Se realizd un estudio previo de
factibilidad y necesidad a la propuesta de hacer
ciclovias para mejorar la movilidad de personas
en la ciudad de San Luis Potosi? ¢Se cumplieron
los objetivos de las politicas publicas con las que
justificaron la ciclo via en cuanto a movilidad?

Para responder estas preguntas, se pretende
analizar la cuestion de la accion publica que ha
promovido el gobierno  municipal 'y los

organismos involucrados en el desarrollo vy
construcciéon de las ciclovias en estos Udltimos
anos.

Ese andlisis se sustenta en el supuesto/hipdtesis de que
las politicas y acciones publicas en materia de movilidad
en la ciudad de San Luis Potosi han resultado
deficientes, debido principalmente a las incongruencias
e inconsistencias y a la falta de planeacion de las
politicas publicas formuladas e implementadas por el
gobierno municipal de San Luis Potosi.

Para la elaboracién de este articulo, se utilizd un
método de revision documental que implica entre otros
aspectos: reportes e informes de diversos organismos e
instituciones sobre movilidad, la legislacion existente a
nivel nacional, referencias internacionales de buenas
practicas, y analisis publicados sobre los retos de
movilidad urbana en las ciudades de México. También
se usaron como referencia las distintas propuestas
existentes por parte de especialistas y sociedad civil
para promover la movilidad urbana sustentable en el
pals. Se realizaron ademas entrevistas con distintos
agentes usuarios y gobierno.

Asimismo, este articulo se estructura de la siguiente
manera. Primero, hace un acercamiento conceptual a
través de una breve revision de literatura sobre los
conceptos de politicas publicas y movilidad en México.
Segundo, se describe el contexto de la investigacion a
través del analisis de la movilidad en el municipio de
San Luis Potosi, comenzando con su localizacion, datos
geograficos y de poblacion, se trata ademas el
problema y las acciones gue se han tomado en estos
ultimos afios en el tema de Ias ciclovias en la ciudad, los
impactos que han tenido y las necesidades que han
cubierto.

Tercero, se presenta la percepcion de los usuarios y
agentes de gobierno tanto municipal como federal en
su opinién acerca del problema y las soluciones que se
han estado dando; lo cual nos lleva hacia conclusiones
sobre la mejora de politicas publicas de movilidad,
enfatizando la importancia de que existan politicas
publicas duraderas vy transcendentes entre las
administraciones municipales de San Luis Potosi.
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1) Acercamiento conceptual a las politicas
publicas

El estudio de las politicas publicas comienza a
destacar en la segunda mitad del siglo XX, el cual
tiene como objeto la resolucién de problemas
publicos tomando en cuenta aspectos politicos y
de orden técnico. Las politicas publicas han
incrementado su presencia en los discursos
cotidianos del espacio publico, su importancia
dentro de las ciencias sociales contemporaneas
es relevante ya que su estudio se enfoca en el
analisis y disefio, implementacion y evaluacion de
las politicas publicas.

El estudio y andlisis de politicas publicas depende
del contexto social, econdmico, politico y cultural,
pero fue a partir de mediados del siglo pasado
donde nace la disciplina que empez6 empezo a
desarrollarse en Estados Unidos con Harold D.
Lasswell (1902-1978), haciendo referencia a la
ciencia politica.

Para Aguilar Villanueva (2013), la disciplina de las
politicas publicas surge para llenar este vacio de
conocimiento, para conocer como se toman
decisiones de gobierno: bajo cuales supuestos,
consideraciones y procedimientos, con cuales
formas de interaccion entre los actores politicos y
sociales, y para saber si las decisiones se toman
con base a datos, andlisis y calculos
racionalmente probados, que favorecen la eficacia
de la accién decidida, o si en cambio se sustentan
en otros criterios que podran perjudicar no solo
su eficacia real sino su mismo caracter publico. A
partir de los estudios de Lasswell (1951), las
politicas  publicas tienen una construccion
multidisciplinaria (policy sciences) que se basan
en el conocimiento, es decir, el modo como es
elaborada y conocer los factores que explican la
actual configuracion y contenido, objetivos,
instrumentos, actores y los factores que han
determinado su evaluacion, asi como, hacer que
los métodos vy resultados del conocimiento
cientifico-técnico incidan e influyan en la
elaboracién y decisién de las politicas a fin de
sustentar o mejorar su eficacia.

Por su parte Brewer y De Leodn (1997), consideran a las
politicas  publicas como: las decisiones mas
importantes de la sociedad y que constan de un
proceso conformado por sistemas y niveles, articulado
en seis etapas: iniciacion, estimacion, seleccion,
implementacion, evaluacion y terminacion.

Mballa (2017), considera que las politicas publicas son
procesos racionales que incorporan datos y evidencia
“objetiva” para atender una situacion problematica en
la sociedad. Por lo tanto, los avatares de la racionalidad
y del contexto politico-institucional implican que las
politicas publicas no son procesos mecanicos del tipo
medio-fin, de ejecucion automatica, en las que lo
decidido en la fase de formulacion deba ser lo que va a
dar sentido a la razéon de ser (ontologia) de las politicas
publicas. Por el contrario, son wuna compleja
interconexion de procesos, en la cual los problemas
publicos son constantemente redefinidos, reinventados
y reorientados hacia su solucion. Roth (2014) identifica
por su parte cuatro elementos esenciales como
fundamento de las politicas publicas: la implicacién del
gobierno, la percepcion de los problemas, la definicion
de los objetivos y los procesos. Esto significa, segin
Roth, que una politica publica existe siempre y cuando
el Estado, a través de sus instituciones, asume parcial o
totalmente la tarea de alcanzar objetivos estimados
como deseables o necesarios, por medio de una serie
de procesos de cambio.

De los supuestos precedentes, destaca que las politicas
publicas son decisiones y acciones racionales del
gobierno para dar solucién, bajo una normativa
definida, a diversos problemas publicos suscitados por
las necesidades de las personas Landau (2003). Por su
parte, Salazar (2009) considera que toda politica
publica involucra tres subsistemas: el politico, el
administrativo y el social.

El politico es, fundamentalmente el ambito de lo
politico donde se toman las decisiones. El social es el
subsistema donde se cristalizan problemas, demandas
y necesidades de la sociedad, susceptibles de ser
considerados por el subsistema politico como
“problemas publicos”; a este respecto, Meltsner (1992)
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considera que, en la formulacion e
implementacion de las politicas pubicas, los
actores constituyen el conjunto de agentes que
participan en ese proceso; aqui, los actores en
politicas publicas se pueden entender como: un
individuo, una funcién, un grupo de interés, una
institucion, un comité, un equipo burocratico, una
coalicion, un gobierno, unos partidos politicos,
unas empresas publicas y/o privadas etc.; éstos
interfieren de una u otra forma y moldean el ciclo
de las politicas publicas. De acuerdo con ellos y
en similitud Santibafiez, Barra y Ortiz (2008)
clasifican a los actores de las politicas publicas en
dos subconjuntos: los actores publicos y los
privados. El subconjunto de los actores publicos
esta conformado basicamente entre otros por el
gobierno, la Administracion publica, los partidos
politicos, los organismos internacionales. El
subconjunto  de  actores  privados  esta
basicamente conformado por las empresas
privadas, los grupos de interés, los centros de
investigacion y los medios de comunicacion

En esta linea de idea, Mballa (2017) plantea que el
gobierno, independientemente del régimen
politico, es el ente encargado de la conducciéon
politica del Estado a través del ejercicio del poder:
es el ecosistema de la toma de decisiones.
Asimismo, una de las metas (entre otras) de los
gobiernos a todos sus niveles (al menos en su
retérica), es precisamente tomar decisiones cuya
ejecucion permite proveer recursos a los
individuos para que puedan satisfacer sus
necesidades. En este sentido, cuando el gobierno

decide tomar en cuenta un determinado
problema, este hecho se concreta en una
decision o conjunto de decisiones no

necesariamente expresadas en actos formales.
De esta manera, un problema se vuelve publico
cuando deja de ser particular y afecta en forma
negativa el bienestar social, el medio ambiente, la
armonia social o inclusive la existencia de la
misma comunidad;

asimismo, la inclusion de una situacion problematica
en la agenda del gobierno pone la base de la
responsabilidad del mismo gobierno, frente a la
ciudadania.

En el ciclo de las politicas publicas, las acciones son
los actos concretos que permiten trascender las
decisiones del gobierno y trasladarlas en el vivir diario
de la sociedad; es transformar la retorica del
gobierno en algo medible, evaluable y aprovechable
por la sociedad. Esto implica que si las decisiones son
el compromiso politico y el ejercicio del poder que
tiene el gobierno frente a la ciudadania, las acciones
representan el momento cumbre del contrato
sociopolitico y econdémico entre la ciudania y las
fuerzas representativas del Estado, es decir, el
gobierno.

Lo que se pretende expresar es que, las acciones
proceden de un proceso de administracion o gestion
de las decisiones gubernamentales, por parte de un
grupo de actores con capacidades y conocimientos
fundamentalmente técnicos; algunos autores llaman
“Gestion Publica” (Roth, 2014; Rodriguez, 2011;
Merino, 2013; Landau, 2003; Santos, 2004; Cabrero,
2011). Rincén y Burgos (2003), por su parte,
consideran que para fincar las bases cientificas de las
politicas publicas, es imperativo considerar la relacion
sistémica que se presenta en el contexto en el cual se
insertan la preparacion, la formulacion y la aplicacion
de una politica publica, ademas de considerar las
necesidades y situaciones problematicas que pueden
ser institucionalizadas, para que de una manera
generalizada pueda considerarse como un sistema
organizacional socialmente diferenciado. En ese
contexto, toman  lugar las  intervenciones
gubernamentales; es decir, una postura hacia un
cambio social, politica o administrativamente
planificado, preferentemente de medidas politicas y
programas publicos.

Con base en estos antecedentes, podemos redefinir
a las politicas publicas como el conjunto de
decisiones y acciones racionales del gobierno para
dar solucion, bajo una normativa definida,
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a diversos problemas publicos suscitados por las
necesidades de las personas (lbarra y Mballa,
2017).

Podemos concluir que una politica publica es
creada para solucionar una problematica en
especifico de indole publico, para el bienestar de
la ciudadanfa, hay actores que intervienen en ella,
como lo son la poblacién y el gobierno, buscando
el beneficio en comun para la ciudad o el area de
aplicacion, todo esto conlleva un proceso desde
su planeacion, implementacion y control, pues a
pesar de los diferentes conceptos de los diversos
autores, todos coinciden en estos puntos.

2) Politicas Publicas de movilidad en
México

2.1 Acercamiento global

Las ciudades son entes en constante proceso de
evolucion y transformacion; mas de la mitad de la
poblacion mundial reside actualmente en
ciudades (54.6% o 3,600 millones de personas), y
se espera que para el 2050 este nUmero aumente
al 70%, es decir, que mas de 6,000 millones de
personas vivird en urbes: 64% de estas en los
paises en desarrollo y 86% en los desarrollados
(Banco Mundial, 2021). La ciudad es el principal
motor de la economia actual, en donde se genera
en promedio el 80% del PIB a nivel mundial. En el
mundo, la situacion econdémica y politica varia
entre los palises, incluso, dentro de las propias
ciudades; la igualdad de acceso al transporte esta
lejos de ser una realidad.

Los paises desarrollados cuentan con transporte
publico de calidad y opciones de movilidad, ya
sean colectivas o individuales, mientras que, en
los paises en desarrollo, el bajo ingreso promedio
no permite que la mayoria de los residentes tenga
acceso al transporte motorizado individual, lo que
la hace dependiente de otros modos; y cuando no
existe un transporte publico de acuerdo con sus
necesidades, solo tiene la opcion de desplazarse
caminando o en bicicleta.

A medida que las ciudades se expanden por el
aumento de su poblacion, los tiempos de viaje se
incrementan constantemente y el acceso a los
servicios basicos se vuelve cada vez mas complicado
(Romo de Villar, 2019).

A nivel mundial, de acuerdo con el Banco
Interamericano de Desarrollo  (BID), los palises
desarrollados se han fijado metas claras para el afo
2050, las cuales se implementaran mediante politicas
de “movilidad sustentable” basadas en los siguientes
ejes:

En las ciudades deben desaparecer gradualmente
los automoviles que utilizan combustibles
tradicionales, dando espacio a automoviles con
nuevas tecnologias que tengan una menor
emision.

e |ncrementar en la aviacion, en un 40%, Ia
participacion de los combustibles sostenibles bajos
en carbono.

menos 40% las emisiones de
de bunkeres en el transporte

e Reducir en al
combustibles
maritimo.

e Pasar el 50% de los usuarios de carreteras a otros
modos de transporte, como ferrocarriles o
transporte maritimo.

e Promover las alternativas al uso de vehiculos
individuales, como caminar, andar en bicicleta y
usar el transporte publico,

e | 0s ciudadanos podran optimizar su viaje a través
de conexiones eficientes entre diferentes modos
de transporte.

e Las autoridades publicas habran de promover la
comodidad y reasignaran el espacio disponible
como una medida de reduccion de la congestion
urbana.
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Desafortunadamente, el deterioro de las
condiciones de transporte esta perjudicando la
economfa de muchas ciudades grandes, las urbes
de gran extensién requieren infraestructuras
adaptadas,mientras que en las ciudades mas densas
sigue siendo, econdmica y fisicamente, imposible
evitar la congestion mediante la construccion de
vialidades.

Por este motivo, las politicas de transporte vy
desarrollo urbano son una prioridad para la mayoria
de las ciudades en el mundo; estas politicas tienen
como principal objetivo elevar la calidad de vida de
sus habitantes, buscando soluciones innovadoras
en acciones urbanisticas, arquitectonicas, paisajistas,
ingenieriles, econdmicas, sociales, politicas vy
ambientales.

2.1 Perspectivas de mejora de la movilidad en
México

Las politicas publicas en México deben ir orientadas
a una "movilidad sustentable”, es decir, fijar como
principales objetivos el desarrollo de transporte e
infraestructura para apoyar el acceso local, asi como
a la infraestructura sostenible, innovadora y segura.
De acuerdo con Jeffry Kenworthy, citado por Romero
del Villar (2019), existen cinco politicas que forman
la base para reducir la dependencia del automovil:

1. Moderacion de Ila circulacion para reducir las
velocidades dentro de los entornos urbanos, para
que estos puedan ser mas humanos, mas
adecuados y seguros para otros modos de viaje.

2. La calidad del transporte publico, el ciclismo vy el
caminar deben garantizar alternativas reales para
reducir el uso del automovil.

3. Crear centros de barrio multimodales con un uso
del suelo mixto y con una alta densidad, que
reduzca la necesidad de desplazamientos y se
conecte a un transporte publico de calidad.

4. Control del crecimiento en las periferias, para
evitar la expansion urbana vy reorientar los
desarrollos hacia los centros urbanos.

5. Mejor asignacion de los recursos destinados al
transporte, para cubrir los costos externos y utilizar los
ingresos para construir una ciudad sostenible basada en
las politicas anteriores.

En las ciudades mexicanas se han desarrollado politicas
de transporte y desarrollo urbano que han ido
encaminadas a la “movilidad sustentable”, es decir, se
han tomado decisiones que han favorecido la calidad de
los medios de transporte colectivos.

Las politicas requieren un serio analisis del problema
para encontrar las soluciones optimas y sistematicas,
que involucren a las demarcaciones vecinas, teniendo
siempre como prioridad el beneficio colectivo; las
politicas de transporte y movilidad deberan tener
siempre como primeros beneficiarios al peatén, los
transportes no motorizados y el transporte publico.

Las politicas de transporte juegan un rol fundamental en
el desarrollo de las actividades econdmicas de un pais.
Actualmente en México, la manera de transportarse
incluye diversas modalidades, pero el uso excesivo del
automovil esta revirtiendo los beneficios economicos y
sociales de habitar en una ciudad. Esto conlleva que la
movilidad urbana sea tan ineficiente que provoque
serios costos econdmicos, sociales y ambientales
asociados al uso desmedido del automovil.

Se estima que las pérdidas econdmicas derivadas de las
externalidades negativas por el uso excesivo del
automovil representan en promedio el 4% del PIB de 5
areas metropolitanas del pais, que concentran al 42% de
la poblacion urbana del pals (Medina, 2012). La
perspectiva futura en nuestro pais es que esta situacion
se agrave ante el continuo crecimiento del parque
vehicular, que pas6 de 7 millones en 1990, a 22 millones
en 2010, y se espera que llegue a entre 60 -70 millones
en el afio 2030 (CTS-INE, 2010).

Estas tendencias no pueden continuar asi sin afectar
seriamente la viabilidad econdmica y ambiental de las
ciudades vy, por lo tanto, del pais mismo. Es necesario
realizar un cambio de paradigma en los modelos de
desarrollo urbano y con ellos los de movilidad vy
transporte para que México sea capaz de proporcionar
de manera sostenible y accesible, una red de movilidad y
comunicacion a toda la poblacion.
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Para ello es necesario que los costos de sociales,
ambientales y econdmicos derivados del uso del
automovil empiecen a ser integrados a los costos de
uso particulares (porque generalmente estos son
pagados por toda la nacion). Es urgente establecer
una politica a nivel nacional que incluya a los tres
ordenes de gobierno (federal, estatal y municipal),
enfocada en lograr un mayor 'y mejor
desplazamiento de las personas y que reduzca el
uso del automaovil mediante una gestion integral de
la movilidad.

Resulta evidente que es necesario implementar una
gestion integral de la movilidad en las ciudades
enfocada a evitar o reducir los viajes en automovil,
impulsar un cambio al transporte publico y no
motorizado (caminar o usar la bicicleta), y mejorar el
desempefio y la eficiencia energética del transporte
motorizado. Una gestion de la movilidad que debe
de incluir en sus principales objetivos la reduccion
de kildmetros recorridos en automoviles. Este
objetivo, viable, posible y deseable permitiria crear
ciudades sostenibles, competitivas y de mejor
calidad de vida a lo largo de nuestro pais.

En este sentido, Rachita (2011) propone entre otras,
las siguientes acciones para el desarrollo de las
politicas publicas de movilidad en México:

e |a reduccidon del numero de automoviles
particulares en circulacion.

e La provision de un sistema de transporte publico
de alta capacidad, eficiente, poco contaminante,
seguro, comodo y accesible.

e [a promocién del uso de transporte no
motorizado, como caminar y andar en bicicleta.

e Integrar las politicas de movilidad, desarrollo
urbano y de protecciéon al medio ambiente.

e Apoyar la implantaciéon de estrategias de
seguridad vial, con la meta de reducir por lo
menos en 50% el nuimero actual de muertes por
accidentes.

e Dar prioridad a la circulacion, fluidez y orden en el
transporte colectivo y el no motorizado, como
estrategia para garantizar el crecimiento urbano
sustentable, reducir sensiblemente contaminacion
atmosférica y auditiva, y distribuir y adjudicar los
espacios publicos de manera mas justa vy
democratica.

e Aumentar las inversiones en el sistema urbano e

interurbano que de prioridad a modos de
transporte colectivo y no motorizado.
e Estimular la  construccion  de  ciclovias,

integrandolas como parte formal de la red de
transporte publico existente.

El conjunto de politicas exhibe la complejidad del
fendmeno vy la importancia de enfrentarlo de manera
integral y con el compromiso publico mostrando en
otras politicas como la macroecondémica. La movilidad
urbana dejo6 de ser un asunto marginal para
transformarse en uno de los temas mas relevantes de
la politica y la preocupacion social (Medina, 2012).

3) Contextualizacion de la movilidad urbana en
San Luis Potosi

La poblacion total en San Luis Potosi es estimada a 2
822 255 habitantes. De ellos, 1 449 804 son mujeres
(51.4%) y 1 372 451 son hombres (48.6%). San Luis
Potosi ocupa el lugar 19 a nivel nacional por ndmero
de habitantes y se mantiene en el mismo sitio con
respecto a 2010 (INEGI, 2021). El mapa siguiente
muestra la localizacion del estado de San Luis Potosi.

Mapa 1. Localizacidn Estado y del municipio de San Luis Potosi

bt SAN LUIS POTOSI

e iy

QCEAND
PACIFICO

Fuentes: pinterest.com.mx
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De acuerdo con el Sistema Integral de Informacion
Geografica y Estadistica del INEGI, al afio 2015, la
superficie total del municipio es de 1,471.7 km2 y
representa el 2.38% del territorio estatal. En San Luis
Potosi, el tiempo promedio de traslado del hogar al
trabajo fue 34.4 minutos, 84.2% de la poblacion
tarda menos de una hora en el traslado, mientras
que 7.21% tarda mas de 1 hora en llegar a su
trabajo. Por otro lado, el tiempo promedio de
traslado del hogar al lugar de estudios fue 18.5
minutos, 97.5% de la poblacién tarda menos de una
hora en el traslado, mientras que 1.83% tarda mas
de 1 hora (Data México, 2022).

La movilidad urbana debe entenderse como
resultado de la interaccion de agentes econdmicos
dentro de un espacio. Esta, dependiendo si reduce
los costos de transporte, sera un agente promotor o
inhibidor de las actividades que se dan dentro de la
region. Entonces la movilidad urbana en San Luis
Potosi es una consecuencia de las actividades
socioeconomicas dentro de wuna conformacion
urbana; asimismo, sus caracteristicas principales
son: numero de viajes, preferencias de los usuarios
en la valoracion de su tiempo respecto al gasto en
transporte, lineas de deseo del viaje y modo de
transporte.

En un primer acercamiento hacia el entendimiento
de las caracteristicas de la movilidad en Ia
Conurbacion de San Luis Potosi - Soledad de
Graciano Sanchez, se hace imprescindible conocer la
funcion del gobierno del Estado de San Luis Potosi.
En efecto, quien es la secretaria de gobierno
encargada de regular las funciones de transporte es
la Secretaria de Comunicaciones y transportes (SCT)
con las principales funciones siguientes:

e Contribuir al bienestar social mediante la
construccion, modernizacion y conservacion de
infraestructura  carretera accesible, segura,
eficiente y sostenible, que conecte a las personas
de cualquier condicion, con vision de desarrollo
regional e intermodal.

Contribuir al desarrollo del pafs mediante el
fortalecimiento del transporte con vision de largo
plazo, enfoque regional, multimodal y sustentable,
para que la poblacién, en particular en las regiones de
menor crecimiento, cuente con servicios de transporte
seguros, de calidad y cobertura nacional (SCT, 2022).

4) Las Ciclovias en San Luis Potosi
4.1 acercamiento general

A nivel local el Plan Municipal de Desarrollo 2018-2021
se compromete a impulsar un modelo de movilidad
que incluya la instalacion de un sistema de transporte
masivo, el uso de vehiculos motorizados de bajo
consumo, de bicicleta, y el aprovechamiento de usos
mixtos de suelo que favorezcan el desplazamiento a
pie; asi mismo a impulsar un nuevo modelo de
movilidad que propicie el transporte publico y otras
formas de movilidad sostenible, fundamentado vy
estructurado de mantera colaborativa con metas
comunes entre los niveles de gobierno, sociedad civil y
empresas (PMD SLP, 2018).

El Reglamento de Transito de SLP en su Ultima
actualizacion del 2014 en el Articulo 90 considera que,
“con la finalidad de reducir el transito generado por
vehiculos automotores, la contaminacion ambiental y
el dafio a la salud de la poblacion, entre otros
beneficios, el municipio planeara, promovera vy
desarrollara programas y politicas publicas tendientes
a proyectar el uso del transporte publico integrado con
el de la bicicleta, como una alternativa real de
transporte y, paulatinamente, lograr consolidarla como
una forma de movilidad real, segura, econdomica,
saludable y sustentable para la poblacion” (RTM SLP,
2014).

Teniendo como justificacion y sustento La Nueva
Agenda Urbana, el Indice de Ciudades Prosperas por
ONU Habitat, el Plan Municipal de Desarrollo y el
Reglamento de transito, viniendo desde instancias
internacionales hasta locales se impulsa a generar
nuevos modelos de movilidad en donde la bicicleta sea
un medio real.
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Es por eso que en el Instituto Municipal de
Planeacion desde inicios de afio se trabajo en
generar proyectos que beneficiaran la Movilidad
Urbana Sustentable dentro del Municipio, en
donde el proyecto no se quedara en un escritorio
Si N0 que se convirtiera en una realidad: “Hacer
Politicamente viable lo técnicamente indispensable”

Para que se pueda lograr el objetivo de incentivar
el uso de la bicicleta como medio de transporte en
la ciudad, se requiere crear un Plan de Ciclovias
Municipal en donde este sistema @ esté
interconectado y vinculado con diferentes puntos
de la ciudad como centros educativos, comerciales,
de esparcimiento, etc, ya que, de no ser asi,
aungue haya ciclovias en la ciudad si no estan
generando un sistema no se va a cumplir con el
objetivo.

En este sentido, el plan implementacion de las
ciclovias se basd en los Planes Integrales de
Movilidad Urbana Sustentable (PIMUS), a través de
los cuales se hicieron estudios de movilidad que
muestran las calles con mas afluencias de ciclistas,
estas calles seran prioritarias de implementacion.

En ese marco, el Plan de Ciclovias en SLP
contempla que se pueda tener modificaciones ya
que al momento de que se comience con los
proyectos la tendencia de movilidad podra variar,
pero el objetivo es hacer la mayor cantidad de
kilbmetros que cumplan con los niveles técnicos
requeridos para cumplir con los objetivos. Es
importante mencionar que cada calle o avenida
contemplada en el proyecto de ciclovias habra de
sujetarse en una metodologfa particular, tomando
por referencia, el disefio de la avenida Himno
Nacional; esto quiere decir que el disefio de cada
calle dependera de multiples factores, por lo que
no todas las calles se resolveran de la misma
manera. La figura siguiente ilustra el disefio
estandar de las ciclovias.

Figura 1: Disefio de la ciclovia

CCLOVIA  ESTACIOMAMMINTO  ARROYO VIDECULAR ARROYD VEHICULAR ESTACONAMIENTD  CICLOVIA

—

Fuente: Instituto Municipal de Planeacion San Luis Potosi, 2019.
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Si bien es cierto todos los cambios generan una
resistencia, este no ha sido la excepcion. Muchos vecinos
de las Avenidas consideradas en el proyecto se han
manifestado en contra de su implementacion, con la
premisa de que se redujeron los carriles para vehiculos,
volviendo mas peligrosas e inseguras las avenidas;
algunos comerciantes se opusieron con el argumento de
que iban a tener pérdidas en sus ventas.

4.2 implementacioén de las ciclovias en SLP

Las ciclovias son areas destinadas para la circulacion de
las Dbicicletas. Proveen una infraestructura donde el
ciclista puede desplazarse de forma rapida y segura, sin
invadir el espacio de los peatones y mejoran el
ordenamiento del transito. El proyecto de ciclovias se ha
convertido en una importante iniciativa en cuanto a la
movilidad y fluidez en los principales cuadros de la
capital potosina; asi también, lo reclama la gran cantidad
de ciclistas que ya circulan por los mas de 15 kilometros
que actualmente existen en las principales arterias de la
ciudad.

El uso de las bicicletas ha ido ganando protagonismo
como medio de transporte alternativo. No contaminan,
son faciles de transportar, se hace ejercicio con ellas y su
crecimiento estd haciendo que las ciudades estén
transformandose. El incremento de la utilizacion del
automovil en México genera diversas externalidades
asociadas a su uso, sobre el medio ambiente, sobre Ia
economia, sobre la salud humana, sobre la estructura
espacial de las ciudades y por ende se refleja en
impactos en la sociedad. En la actualidad las emisiones
de gases de efecto invernadero, el consumo de recursos
naturales y la contaminacion acustica, son los principales
motivos para buscar alternativas de movilidad.
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La Red de Ciclovias surge de la necesidad de
implementar diferentes modelos de movilidad
sustentable en la Ciudad de San Luis Potosi bajo la
premisa de generar una movilidad incluyente.

Consiste en una red de ciclovias, teniendo como
primera etapa la Avenida Himno Nacional desde su
interseccion con la Calle Basalenque hasta la
Calzada de Guadalupe, en total un tramo de 4.70
Km. Para lograr que la Red de Ciclovias sea exitosa,
se requiere generar infraestructura vial amigable e
incluyente para la circulacion ciclista, que garantice
la conectividad y la funcionalidad, basada en el
enfoque de modificacion a la estructura vial, con el
fin de hacerla ciclo-incluyente. Esta politica publica
busca crear una reduccién de volumenes vy
velocidades vehiculares, resolver los puntos
problematicos en intersecciones, redistribuir el
espacio de circulacion en las vialidades y la creacion
de vias y carriles ciclistas exclusivos (IMPLAN, 2019).

El creciente uso de la bicicleta como medio de
transporte alternativo ante la contingencia sanitaria,
consolida el proyecto de ciclovias en la capital
potosina, por lo cual la ruta Saucito - Centro,
considerada inicialmente como temporal, podria ser
permanente, sefialo el alcalde, Xavier Nava Palacios.
Segun el servidor publico mencionado, esta via y su
continuacion por la carretera a Zacatecas, asi como
la Ciclovia de avenida Himno Nacional, son cada vez
mas utilizadas por personas que prefieren el uso de
la bicicleta en lugar del transporte publico, donde
podria haber mayor riesgo de contagio de
coronavirus (Region Centro, 2020).

Asimismo, el aquel entonces alcalde del municipio
de San Luis Potosi dio a conocer el proyecto para la
creacion de la Ciclovia en avenida Coronel Romero,
para lo cual se realizaron los estudios de vialidad y
flujos por parte del Instituto Municipal de
Planeacion -IMPLAN-. En lo que respecta al espacio
exclusivo para ciclistas desde el Saucito a diferentes
puntos de la zona urbana, se estima que es
utilizado diariamente por mas de 3 mil 700 ciclistas
en promedio, sin embargo, hay una tendencia al
alza, al igual que en Himno Nacional.

Finalmente, y por su parte, la Jefa de la Unidad de
Proyectos del IMPLAN, Mirell Betanzo destacé que la
emergencia sanitaria ha obligado a acelerar las acciones
para fomentar el uso de la bicicleta y con ello, dar
cumplimiento a las normas de sana distancia, lo que
ademas representa un beneficio para la salud (Informe
Bajio, 2020).

El circuito comprende Himno Nacional, Morales-Saucito
hacia el norte para conectarse con la Ciclovia de Fray
Diego de la Magdalena-Damian Carmona, se dirige
hasta el Centro Historico y pasara hasta Himno Nacional
a través de Coronel Romero. Esta ruta se suma a la de
la avenida Carranza, que cortara el circuito
transversalmente.

Asimismo, se pretende ampliar el ramal de ciclovias
hasta la zona industrial de San Luis Potosi al oriente de
la ciudad. Hasta este momento, las ciclovias que se
encuentran  funcionando con la infraestructura
necesaria son:

e Avenida Himno Nacional en ambos sentidos.
e Avenida Venustiano Carranza en ambos sentidos.

e Primer tramo en carril central de la avenida Ricardo
B. Anaya (Camacho, 2021).

En el marco de este articulo, pondremos énfasis en los
casos de las avenidas Himno Nacional y Venustiano
Carranza.

4.3 Ciclovia en Avenida Himno Nacional

Himno Nacional es una vialidad primaria; la seccion de
arroyo vehicular es de 24 metros incluyendo un
camellbn  de dos metros de un carril  de
estacionamiento y de dos a tres carriles de circulacion,
intersecciones  con semaforos o prioridad
predeterminada y cuenta con transporte publico de
baja capacidad.

El tipo de pavimento es concreto rigido con tramos de

reciente remodelacion. El mapa siguiente muestra la
Avenida Himno Nacional.
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Mapa 2: ubicacién Ciclovia himno nacional
———gy———————

‘ . ==

Fuente: nstituto Municipal de Planeacidn San Luis Potosi, 2019.

La Avenida tiene las caracteristicas indispensables
para poder implementar el primer tramo de la
Ruta de Ciclovia, es una zona consolidada y de alta
demanda del ciclista. Una de las caracteristicas
principales para que la ciclovia sea un éxito es,
entre otras cosas, que sea atractiva y segura, es
por eso que se propone gue en una siguiente
etapa se sume el equipamiento que le de estas
caracteristicas.

Himno Nacional, de acuerdo al Manual de Calles
Mexicanas, se considera una avenida secundaria
con nivel de habitabilidad 1 en donde su funcién
es colectar flujos por lo que cada colonia cuenta
con una via representativa. Su estructura es de un
carril de estacionamiento, de dos a dos y medio
carriles de circulacion por cuerpo, separado por un
camellon. La circulacion promedio de los vehiculos
es de 17.6 Km/hr la mas baja y la mas alta de 34.8
Km/hr la mas alta. Cuenta con intersecciones con
semaforos o prioridad predeterminada y con
transporte publico de baja capacidad. Las
condiciones estacionamiento en la via publica del
total de tramo permitido es del 83.6%., es una
vialidad que conecta edificios administrativos,
educativos, deportivos y comerciales, a su vez
atraviesan calles y avenidas que permiten conectar
con otras zonas de la ciudad, como son Avenida
Juédrez, Calle Xicoténcatl, Prol. Coronel Romero, Av.
Mariano Jiménez, Avenida Tatanacho, Av. Manuel J.
Clouthier, etc. Transitan siete rutas de transporte
publico de baja densidad.

Se presentan algunas fotografias de la avenida Himno
Nacional y la implementacion de la ciclovia.

Imagen 1: Ciclovia Av. Himno nacional, cruce con Av. Luis Donaldo Colosio

Fuente: propia.

Imagen 2: Ciclovia Av. Himno nacional, cruce con Av. Educacidn

Fuente: propia.

La estrategia que se pens® para implementar la ciclovia
en la avenida Himno Nacional fue en cuatro etapas:
Socializacion,

Tra Etapa: promocion 'y

educacién

Preparacion:

2da Etapa: Prueba Piloto
3ra Etapa: Simbologia Horizontal

4ta Etapa: Consolidacion ciclo via con obra civil
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Para que se pudiera llevar a cabo la implementacion
del proyecto se requeria colaborar con diferentes
direcciones municipales que de acuerdo a sus
competencias trabajé de manera transversal para
seguir los procesos de implementacion. Las
direcciones que participaron de manera directa
son; Comunicacion Social, Policia Vial, Obras
Publicas, Servicios Municipales, Ecologia, Desarrollo
Social, Educacion, Cultura, Desarrollo Econdmico,
Concertacién Social, Comercio, Asuntos Juridicos,
Catastro 'y Desarrollo Urbano. Todas estas
gestiones fueron coordinadas por el Instituto
Municipal de Planeacion como promotor del
proyecto.

La realizacion del Proyecto Ejecutivo se realizd en el
Instituto Municipal de Planeacion en el drea técnica,
en donde, con todos los antecedentes que ya se
mencionaron, ademas del apoyo de guias vy
manuales especificos como el Manual de Ciudades
Mexicanas, el Manual de Ciclo ciudades, Urban
Street Design Guide, etc.

En el disefio se tenfa claro que las intersecciones
son las que habfa que resolver de manera técnica 'y
sensible, hizo que al delimitar todos los usos de la
ciclovia, serviria para que cada usuario pudiera
tomar el carril que le correspondia; para que los
peatones y personas con discapacidad cruzaran por
un paso seguro delimitado y también para
evidenciar a toda persona que se estacionara o
circulara por un carril que no le correspondiera
pudiera ser sancionada respectivamente, asi como
cualquier otra infraccion.

Hoy en dia, se puede observar que la ciclovia de la
avenida Himno Nacional se encuentra en el
abandono en algunos tramos (Berrones, 2020).
Pues hay obstaculos, basura y los conductores de
los vehiculos no respetan la via para los ciclistas. A
ese respecto, Quadratin SLP realizd6 un recorrido
desde la calle 18 de marzo hasta la Zona
Universitaria, donde se pudo constatar que
presenta una serie de problemas; entre ellos, la
acumulacion de basura, debido a que es colocada
deliberadamente por los vecinos de la zona para
que la recojan los trabajadores del servicio de
recoleccion.

También hay acumulacion de desechos que son
arrastrados por el viento, por falta de limpieza por parte
de trabajadores municipales. Se encontraron algunos
obstaculos como botes de basura, vehiculos
obstruyendo la pista, un bache ocasionado por una
coladera que esta sin tapar y en donde también se
acumulé basura como lo muestra la imagen siguiente:

Imagen 4: Bote de basura obstruyendo la ciclovia de Himno Nacional.

Fuente: propia.

Desde los primeros afios de su administracion, el
gobernador Ricardo Gallardo Cardona fij0 su postura
respecto a la ciclovia de la avenida Himno Nacional y
expuso que se tiene que trabajar de manera conjunta
con el ayuntamiento de la capital para hacer los
estudios necesarios que permitan disefiar ciclovias para
que la gente las pueda utilizar verdaderamente “no
como ahora, que no veo a casi nadie que las utilice, lo
Unico que sucedio fue dafar a todos los comercios”,
enfatizd (El Universal, 2022).

Por lo cual radicalizd su postura anunciando su
proyecto de que la avenida Himno Nacional represente
una vialidad “magna e iconica” para San Luis Potosi,
para lo cual habra que suspender la ciclovia. El objetivo
de ese retiro de la ciclovia es que Himno Nacional se
convierta en una Vvia rapida y que beneficie a la par, a
los comercios que se ubican en el perimetro.

Después de que el gobernador José Ricardo Gallardo
Cardona informara sobre el retiro de las ciclovias de
avenida Himno Nacional por la remodelacion de la
arteria, colectivos de ciclistas mostraron su rechazo al
anuncio, el grupo de ciclistas reclamd6 al gobierno
estatal la decision y envid un mensaje de inclusion y
movilidad sustentable.
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En este sentido, integrantes de la Coalicion
Movilidad Sostenible San Luis Potosi, publicaron un
comunicado en el que se pronunciaron al respecto
de las declaraciones del mandatario estatal para
retirar las ciclovias, quienes solicitaron se les
exponga un proyecto que cumpla con los Objetivos
de Desarrollo Sostenible de la Organizacion de las
Naciones Unidas (Contrareplica MX, 2022; La brecha;
2022).

4.3 Ciclovia en Avenida Venustiano Carranza

A diferencia de la Ciclovia creada en la avenida
Himno Nacional, la de la avenida Venustiano
Carranza parece mas conservada, mas limpia y mejor
delimitada y opera de manera funcional a pesar que
en un principio hubo oposicion al proyecto.

Uno de los problemas que persisten es que los
usuarios del transporte urbano se atraviesan para
abordar la unidad, volviéndose un foco de
inseguridad vial.

La ventaja, es que la avenida Carranza se convirtio en
“paseo cultural’, y hay un comité integrado por
comerciantes y empresarios que trabajan de la
mano con las autoridades para seguir manteniendo
la zona en excelentes condiciones (Mora, 2021).

Las imagenes siguientes ilustran la ciclovia de la av.
Carranza.

Imagen 5: Ciclovia Av. Venustiano Carranza, cruce con Calle Tomasa
Esteves

Fuente: propia.

Imagen 6: Ciclovia Av. Venustiano Carranza, cruce con Calle Jus

to Sierra

. i

o &

Fuentepropia.

La ciclovia de avenida Carranza afecté el sostén de por
lo menos 20% de comercios establecidos y esta mal
planeada, por lo que el director de la Unidad de Gestion

del Centro Historico, Alejandro Pérez, expuso la
posibilidad de moverla a la parte central de la calle o
buscar otras alternativas de movilidad (Salinas, 2021). La
propuesta sobre la mesa es eliminar estas rutas para el
ciclismo de los extremos, para concentrarlas en el
camelldon central y permitir que los consumidores
puedan estacionarse como antes, aungue no cuentan
este tema sera impulsado desde el Ayuntamiento
proximamente.

Sin embargo, la Asociacion Mexicana de Profesionistas
Inmobiliarios  (AMPI) capitulo San Luis pidié a la
autoridad municipal reconsiderar la permanencia de la
ciclovia ubicada sobre la avenida Venustiano Carranza,
argumentando que ésta ha ahuyentado al comercio y
movilidad de la zona, el constructor encargado de la
ejecucion de la obra defendié el proyecto. Respecto a la
falta de estacionamientos para arribar a los comercios
de la zona, que es una de las principales quejas de los
inmobiliarios que culpan a la ciclovia de la alta
desocupacion de locales y oficinas, apuntd que ese tema
fue considerado con antelacién y se comprobd que
existe la oferta suficiente de cajones de estacionamiento
en los sitios particulares de los alrededores. Hernandez,
(2022) 110
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Hoy en dia, el Ayuntamiento de la capital de San Luis
Potosi analiza el tema de la ciclovia para resolver tanto
el problema de la movilidad como el de las
afectaciones econdmicas que dichas rutas han
ocasionado a comercios de la avenida Venustiano
Carranza. Al respecto, el alcalde Enrique Galindo
Ceballos expresod que “todas las obras de su programa
Vialidades Potosinas contemplan la posibilidad de
crear ciclovias para proteger el derecho de las y los
ciclistas, sin embargo, precisd que estas rutas deben
ser circuitos completos que conecten entre si para que
haya continuidad y propdsito en los trayectos
(Rodriguez, 2022). No obstante, destaca que mientras
no exista una cultura de proteccion al ciclista,
dificilmente se podra avanzar en la culturalizacion del
respeto hacia quienes usan este medio de transporte
(Ruiz, 2022).

Consideraciones Finales

La instalacién de ciclovias en las avenidas Carranza e
Himno Nacional fue un proyecto que se gestd en la
administracion de Xavier Nava Palacios, y que estuvo
rodeado de polémicas, tanto por el disefio entregado,
asf como el sobrecosto alrededor de la misma obra,
hoy el gobernador Ricardo Gallardo y el alcalde
Enrique Galindo han sefialado actos de corrupcion con
la implementacion de las ciclovias en la capital del
Estado. Segun el alcalde Enrique Galindo, “la ciclovia
fue un saqueo de 15 millones de pesos, que
supuestamente se gastaron en tubitos de plastico y la
pinturita que le pusieron” (Vera, 2022).

En realidad, la intencidn de crear las ciclovias en la
capital potosina, es buena, pues se busca dar opciones
de movilidad a los ciudadanos. Sin embargo, éstas
tienen que ser planeadas y sustentadas, tomando en
cuenta las opiniones de los usuarios, asi como
concientizar a los ciclistas, automovilistas y peatones
para el respeto del reglamento de transito en estas
vias. Actualmente no se le ha dado continuidad al
proyecto del alcalde anterior por parte del actual
mandatario a cargo del H. Ayuntamiento de San Luis
Potosi 2021-2024. Destaca la carencia de un proyecto
que le dé continuidad a las obras anteriores desde una
perspectiva de planificacion que pudiera convertir a
San Luis Potosi en una de las principales ciclo
ciudades, dando solucion al problema publico de la
movilidad y del trafico vial.

En realidad, cuando un problema publico se mezcla
con intereses politicos se convierte automaticamente
en problema social y se hace mediatico.

Aqui, destaca la preeminencia de procesos vy
proyectos inacabados. Existe la creencia de que,
aprobar o retomar un proyecto del gobierno saliente
demostraria que la administracién anterior no estaba
mal en su busqueda de atender las necesidades de la
cuidad. El gobierno municipal, por ser el mas cercano
a la poblacion, es el indicado para buscar el bienestar
y el desarrollo de la poblacion. En efecto, una de las
funciones primordiales del gobierno municipal, es la
de proporcionar a la poblacién vias de comunicacion
en optimas condiciones para el desplazamiento de los
ciudadanos.

En municipios como San Luis Potosf no es una labor
facil, debido a la cantidad de usuarios de las mismas y
sus necesidades, ademas en el caso de las ciclovias y
en el periodo actual, la alternancia politica es un factor
que no le favorece a un proyecto como este. Debido al
analisis del caso, asi como la investigacion realizada y
de acuerdo a la estructura del presente articulo
podemos concluir lo siguiente:

1) Falta de un estudio que sustente la implementacion
del proyecto de ciclovias en donde se tome en cuenta
la opcion, las necesidades vy los problemas reales de la
ciudadania.

2) La interrupciéon y cancelacion de proyectos en el
marco de la alternancia de gobiernos municipales en
la ciudad.

3) La falta de transparencia necesaria para que tuviera
la confianza en la ciudadania en la aplicacion de los
recursos publicos.

4) La carencia de un mecanismo de control el cual, se
mida el impacto de las politicas publicas aplicadas en
cada trienio, y determine cuales deben de seguir y
cuales no.
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La razdn de estas inconsistencias a la hora de
implementar politicas publicas de movilidad siendo
multidimensional y multifactorial, simplemente puede
resumirse por una falta de voluntad politica por parte
de los actores responsables de solucionar ese
problema publico. Se observa una confusion
paradigmatica entre el desarrollo del municipio y los
intereses partidarios y politicos.

En este sentido podemos concluir que deben existir
procesos de construccion de politicas publicas que
involucren a la sociedad, las instituciones privadas y el
gobierno para que la implementacion de una politica
publica sea satisfactoria y exitosa para todos, ademas
de darle continuidad, seguimiento y evaluaciéon de las
politicas publicas de movilidad en el municipio de San
Luis Potosi.

Concretamente se propone la creacion de un sistema
u organismo municipal para la  planeacion,
implementacion y evaluacion de las politicas publicas
municipales, que sea el encargado de supervisar y dar
seguimiento a este tipo de obras, que asi mismo
garantice el desarrollo de las mismas sin importar los
intereses politicos y partidarios.
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