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Presentacion del Contenido

En el primer articulo presentamos Analisis del desempefio de las Instituciones Gubernamentales
en la prestacion de servicios publicos en Ciudad Obregén, Sonora, por OCHOA-JAIME, Blanca Rosa,
VALDEZ-PINEDA, Dina Ivonne, SANCHEZ-RODRIGUEZ, Jorge y OCHOA-JAIME, lleana Judith,
como segundo articulo presentamos Analisis del perfil del visitante a atractivos culturales. Museo de
las Momias de Guanajuato, por MORALES, Betzabeth Dafne, MEJIA-ROCHA, Monica Isabel y
ACOSTA-ROMERO, Erendira, con adscripcién en la Universidad de Guanajuato, como tercer articulo
presentamos Perspectiva de los visitantes y turistas sobre el servicio y la calidad ofertada en Calvillo,
Ags., por BALLIN-DE LUNA, Verdnica, MARTINEZ-PEREZCHICA, Ma. Guadalupe y DE LUNA-
MIJANGOS, Maria De Los Angeles, como cuarto articulo presentamos Anélisis de un modelo de
Madurez Organizacional de procesos en el area de investigacion, por MENDOZA-RUIZ, Irving
Ilhuicamina, ANTONIO-VIDANA, Paula Rosalinda, MARTINEZ-NAVARRETE, Daniel y
BELLATO-GIL, Patricia Lyssett, con adscripcion en la Universidad Tecnologica del Centro de
Veracruz.
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Resumen

El Articulo 1° de la Ley que regula la prestacion de
servicios publicos municipales del estado de Sonora se
menciona que tiene por objeto regular la prestacion de
dichos servicios y que los ayuntamientos de los
municipios tendran a su cargo la eficaz prestacion de
dichos servicio, los cuales deberan desarrollarse en forma
organizada con el fin de satisfacer, en forma continua y
uniforme, las necesidades de cardcter colectivo en
materia de dichos servicios, por lo que se plantea la
pregunta: ¢Cudl es la percepcién de los habitantes de
Ciudad Obregdn en cuanto a la solucion que le dan los
niveles de gobierno municipal, estatal y federal a los
problemas relacionados con servicios publicos?, siendo
su objetivo realizar un diagnostico sobre la percepcion
de habitantes de Ciudad Obreg6n sobre la problemética
relacionada con servicios publicos y el desempefio de
las instituciones a nivel federal, estatal y municipal para
la solucion de dichos problemas por lo que se
entrevistaron a 428 personas concluyéndose que existen
problemas de inseguridad, vialidad, transporte publico,
alumbrado, alcantarillado y fugas de agua y ninguno de
los tres niveles de gobiernos son eficientes en la solucién
de dichos problemas.

Servicios Publicos, Seguridad, Gobierno Municipal

Abstract

Article 1 of the Law that regulates the provision of
municipal public services of the state of Sonora is
mentioned as having the purpose of regulating the
provision of said services and that the municipal councils
of the municipalities will be in charge of the effective
rendering of said services, which must be developed in an
organized manner in order to satisfy, in a continuous and
uniform manner, the needs of a collective nature in the
matter of said services, for which reason the question
arises: What is the perception of the inhabitants of
Ciudad Obregén as regards to the solution that the levels
of municipal, state and federal government give to the
problems related to public services ?, being its objective
to make a diagnosis about the perception of inhabitants of
Ciudad Obregon about the problems related to public
services and the performance of the institutions at the
federal, state and municipal levels for the solution of
these problems so that They interviewed 428 people
concluding that there are problems of insecurity, roads,
public transport, lighting, sewage and water leaks and
none of the three levels of governments are efficient in
solving these problems.

Public Services, Security, Municipal Governmen

Citacion: OCHOA-JAIME, Blanca Rosa, VALDEZ-PINEDA, Dina Ivonne, SANCHEZ-RODRIGUEZ, Jorge y OCHOA-
JAIME, lleana Judith. Andlisis del desempefio de las Instituciones Gubernamentales en la prestacion de servicios publicos
en Ciudad Obregdn, Sonora. Revista de Sociologia Contemporanea. 2018. 5-14: 1-8.

* Correspondencia al autor (Correo Electrénico: Blanca.ochoa@itson.edu.mx)

+ Investigador contribuyendo como primer autor
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Introduccién

La Constitucion Politica Mexicana en su
articulo 115 péarrafo 11l menciona que los
municipios tendran a su cargo las funciones y
servicios publicos relacionados con agua
potable, drenaje, alcantarillado, tratamiento y
disposicién de sus aguas residuales; alumbrado
pablico, limpia, recoleccion, traslado,
tratamiento y disposicion final de residuos;
calles, parques y jardines y su equipamiento; asi
como lo relacionado con Seguridad publica,
entre otras.

Por otro lado, el Articulo 21 de la
Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos (Reformado mediante decreto
publicado en el Diario Oficial de la Federacion
[DOF] 29/01/2016), menciona que la seguridad
publica es una funcion a cargo de la Federacion,
las entidades federativas y los Municipios, que
comprende la prevencion de los delitos; la
investigacion 'y persecucion para hacerla
efectiva, asi como la sancion de las infracciones
administrativas, en los términos de la ley.

El mismo articulo sefiala que las
instituciones de seguridad puablica seran de
caracter civil, disciplinado y profesional. El
Ministerio Publico y las instituciones policiales
de los tres odrdenes de gobierno deberan
coordinarse entre si para cumplir los objetivos
de la seguridad puablica y conformaran el
Sistema Nacional de Seguridad Publica.

En el estado de Sonora en el articulo 1°
de las disposiciones generales del titulo
primero de la Ley que regula la prestacion de
servicios publicos municipales menciona que
la presente Ley es de interés publico y de
observancia obligatoria en el Estado de Sonora
y tiene por objeto regular la prestacion de los
servicios de alumbrado puablico; limpia;
mercados y centrales de abasto; panteones;
calles; parque; jardines y campos deportivos;
estacionamientos y rastros y que los
ayuntamientos de los municipios tendran a su
cargo la eficaz prestacion de dichos servicios
publicos los cuales debera desarrollarse en
forma organizada con el fin de satisfacer, en
forma continua y uniforme, las necesidades de
caracter colectivo en materia de dichos
Servicios.
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Refiere la misma Ley en su articulo 5°
que los Ayuntamientos tomaran las medidas
necesarias para que los servicios publicos se
presten en igualdad de condiciones a todos los
habitantes del municipio, asi mismo dicha
prestacion deberd responder, cuantitativa y
cualitativamente, a las necesidades de la
comunidad.

Menciona la misma Ley que en la
prestacion de los servicios publicos se deberan
observar las Constituciones Politicas de los
Estados Unidos Mexicanos y del Estado Libre y
Soberano de Sonora, la Ley Organica de
Administracion Municipal, la presente Ley y las
Leyes de Desarrollo Urbano y Salud para el
Estado de Sonora, asi como, las disposiciones
reglamentarias que se deriven de éstas y los
demas ordenamientos juridicos aplicables.

Justificacion

En México se han realizado esfuerzos por
documentar la innovacion y la mejora de los
servicios publicos. Entre otros se encuentra el
“Premio al gobierno y gestion local”, que
otorga reconocimientos a las buenas practicas
implementadas por gobiernos municipales; el
“Premio nacional de calidad”, en el que
participan organizaciones publicas de diversos
niveles de gobierno.

No obstante, la mayoria de estos
esfuerzos de mejora han sido realizados desde
un enfoque de los productores de los bienes y
servicios gubernamentales y no desde la
perspectiva de la satisfaccion del usuario final,
que es el ciudadano.

Por ello, como parte de los programas
de mejora administrativa que se han
implementado en los diversos niveles de
gobierno, hoy en dia es comun la practica de
aplicar encuestas de satisfaccion del usuario.

El Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (INEGI) como organismo autonomo
coordina los trabajos del Sistema Nacional de
Informacion Estadistica y Geogréafica el cual
plantea  la produccion de informacion en
materia de gobierno. De ahi que la Junta de
Gobierno del INEGI toma la iniciativa de crear
el Subsistema Nacional de Informacion de
Gobierno, Seguridad Publica e Imparticion de
Justicia.
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En el marco de dicho subsistema, se han
realizado importantes proyectos, como la
Encuesta Nacional de Gobierno, Seguridad
Publica y Justicia Municipal y la Encuesta
Nacional de Gobierno, Poder Ejecutivo Estatal
que han permitido obtener informacion sobre la
gestion y el desempefio de estos niveles de
gobierno.

La primera encuesta que se realizd en
Meéxico para generar informacion de la gestion
y el desempefio gubernamental a partir de la
opinion y experiencia de la ciudadania con los
tramites y servicios publicos fue en el afio de
2011, con el nombre de Encuesta Nacional de
Calidad e Impacto Gubernamental (ENCIG). La
ENCIG 2013 actualiza la informacion recabada
en el levantamiento anterior. Finalmente, se
presenta la ENCIG 2015, que ademas de
reformar los contenidos sobre tramites de
servicios basicos y sobre servicios publicos
bajo demanda (como los educativos y de salud),
incorpora por primera vez preguntas especificas
sobre transporte publico y se incluyé una nueva
seccion sobre Gobierno Electronico y busca
generar informacion de la percepcion de los
ciudadanos sobre el desempefio gubernamental,
de la cual se espera que sirva para crear
politicas publicas que beneficien a los
gobernados.

Problema

Vazquez (2017), consultor en seguridad
ciudadana y articulista de animal politico, en su
articulo Seguridad en México: 10 afios después,
menciona que de acuerdo con la Encuesta
Nacional de Victimizacién y percepcidn sobre
seguridad publica (ENVIPE, 2016) la
inseguridad continta siendo el problema que
mas preocupa a los mexicanos, siendo mas de
20 mil personas las que han sido asesinadas.

Refiere que son 21.2 millones de
mexicanos en promedio en los ultimos seis afios
las victimas de delitos y el sentimiento de
inseguridad que invade al 70 % de los
ciudadanos. De la misma manera el “50 % de la
gente sigue desconfiando de la policia, el
ministerio publico y los jueces

En ciudad Obregdn, Sonora actualmente
se vive un clima de inseguridad derivado de los
problemas ocasionados por la lucha de los
carteles del narcotréfico.
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Aunado a eso existe mucho descontento con los
servicios publicos que se ofrecen en la ciudad,
por lo que se plantea la siguiente pregunta de
investigacion: ¢Cual es la percepcién de los
habitantes de Ciudad Obregén en cuanto a la
solucion que le dan los niveles de gobierno
municipal, estatal y federal a los problemas
relacionados con servicios publicos.

Objetivo

Realizar un diagnostico sobre la Percepcion de
hombres y mujeres de Ciudad Obregon sobre
la problematica relacionada con servicios
publicos y el desempefio de las instituciones a
nivel federal, estatal y municipal para la
solucion de dichos problemas.

Marco Tedrico

Los servicio publicos tienen diversos criterios
de clasificacion, la mas general se refiere a los
servicios propiamente dichos y que revisten el
caracter de obligatorios. Los servicios publicos
pueden clasificarse en cuatro categorias (Serra,
2002): a)  Servicios publicos federales, b)
Servicios publicos de las Entidades Federativas,
c) Servicios publicos municipales y d) Servicios
publicos internacionales.

En México en el articulo 115, Fraccién
I1l, de la Constitucién Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, se hace mencién de los
servicios publicos municipales. EI cual dicta
de la siguiente manera: Los Municipios con el
concurso de los estados, cuando asi fuere
necesario y lo establezcan las leyes locales,
tendran a su cargo los siguientes servicios
publicos:

1. Agua potable, Alcantarillado,
Saneamiento y Aguas residuales, 2.
Alumbrado publico, 3. Limpia vy
disposicion de desechos Mercados vy
centrales de abasto, 4.Panteones, 5.
Rastro, 6. Calles, parques, jardines,
areas verdes y recreativas, 7. Seguridad
publica y transito, 8. Embellecimiento y
conservacion de los poblados, centros
urbanos y obras de interés social, 9.
Asistencia social en el ambito de su
competencia, y 10. De empleo.

Cada estado y municipio tiene Ila
normatividad respectiva, para la operacion de
dichos servicios publicos, tal y como lo indica
la Constitucion.

OCHOA-JAIME, Blanca Rosa, VALDEZ-PINEDA, Dina Ivonne,
SANCHEZ-RODRIGUEZ, Jorge y OCHOA-JAIME, lleana Judith.
Analisis del desempefio de las Instituciones Gubernamentales en la
prestacion de servicios publicos en Ciudad Obregén, Sonora. Revista de
Sociologia Contemporanea. 2018.



Articulo

4
Revista de Sociologia Contemporanea

En México se realiza La Encuesta
Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental
(ENCIG) 2017., cuyo objetivo es recabar
informacion sobre las experiencias y la
percepcion de la poblacion con tramites y
servicios publicos que proporcionan los
diferentes niveles de gobierno, incluyendo
servicios de seguridad publica y justicia, que
aporten los elementos para la toma de
decisiones de politica publica, por lo que se
pretende obtener informacion que permita
generar estimaciones con representatividad a
nivel nacional y estatal sobre las experiencias,
percepciones y evaluacion de la poblacion de
18 afios y mas en ciudades de 100 mil
habitantes y mas sobre los trdmites y servicios
que proporcionaron los diferentes dmbitos de
gobierno durante 2017. Ademéas se busca
generar estimaciones sobre la prevalencia de
victimas de actos de corrupcion y la incidencia
de los mismos cometidos en la realizacion de
tramites, pagos, solicitudes de servicios
publicos y otro tipo de contacto con las
autoridades. En sus objetivos especificos se
busca medir la satisfaccion de los usuarios de
servicios publicos basicos asi como captar
informacién sobre las caracteristicas de dichos
servicios, por otro lado es generar estimaciones
sobre la confianza que se tiene en las
instituciones gubernamentales entre otros. En la
aplicacion de dicha encuesta durante el 2017 los
resultados obtenidos en el estado de sonora se
muestran a continuacion:

El 98.3% refirio que el servicio de
Agua Potable proviene de una red publica, el
90.6% menciona que el drenaje y alcantarillado
esta conectado a su vivienda de tal manera que
los desechos se descargan adecuadamente; por
otra parte solo el 36% refirio que el alumbrado
publico ilumina adecuadamente, solo el 26%
mencionan que los parques y jardines en su
ciudad son seguros.

El 29% refiere que la policia contribuye
a generar sensacion de seguridad y el 49%
menciona que la policia tiene disposicion para
ayudarles en casos de problemas.

Metodologia de Investigacion

Esta investigacion posee un alcance descriptivo
con un disefio no experimental ya que no se
manipulo ninguna de las variables planteadas
de acuerdo a lo establecido por Herndndez,
Fernandez, y Baptista (2010).
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La informacion fue recolectada, a través
de una encuesta en linea, en un solo momento,
pero el instrumento se aplicdé de manera
mensual en Ciudad Obregdn, Sonora durante
los meses de marzo, abril y mayo del 2018.
Dicho instrumento conjunta variables de la
ENCO y ENSU, por lo cual la investigacién es
considera de tipo cuantitativa.

Se centra en medir la percepcion de los
habitantes de la ciudad en dos dimensiones
principalmente, la seguridad y el desempefio de
las instituciones Federales, Estatales vy
Municipales para garantizar la seguridad y
resolver la problematica relacionada con los
servicios publicos. La Tabla 1 muestra la
descripcion de las variables utilizadas para
medir la dimension de seguridad, y la
descripcion de las variables utilizadas para
medir el desempefio de las instituciones de
dicha seguridad (ENSU, 2017; ENCO, 2017).

Se estudio a los habitantes Ciudad
ObregoOn Sonora, en México, considerando una
muestra no probabilistica y a conveniencia de
428 personas, las cuales decidieron contestar la
encuesta y cumplian con las caracteristicas de
ser mayores de edad y habitar en la Ciudad
objeto de estudio.

Se adapt6 un instrumento para medir la
percepcion acerca de la seguridad y la situacion
econdmica de la ciudad, dicho instrumento
consta de 80 reactivos, las cuales miden
aspectos generales del encuestador y los
encuestados, como direccion, correo
electronico, sexo, edad, ocupacion, entre otras,
y aspectos de su percepcion en relacion a la
situaciéon econémica, seguridad de su ciudad,
servicios publicos existentes asi como la
problematica y la efectividad del desempefio de
los distintos niveles de gobierno para solucionar
problemas.

Para medir el desempefio y efectividad
de los diferentes niveles de gobierno para
resolver los distintos problemas que se
presentan en la Ciudad, se utilizaron diferentes
indicadores, Las variables descritas sirven para
medir el Desempefio de las instituciones de
gobierno para resolver los diferentes problemas
que enfrenta la Ciudad; cada variable tiene una
serie de preguntas las cuales se describen en la
tabla 1
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Variables Pregunta

En su opinion, hoy en dia su Ciudad
enfrenta los siguientes problemas:
1. Fallas y fugas en el suministro
de agua potable.
2. Deficiencias en la red publica
de drenaje
Capacidad 3. Coladeras tapadas por
para acumulacion de desechos.
solucionar 4. Falta de tratamiento de aguas
problemas residuales.
5. Alumbrado publico
insuficiente.
6. Ineficiencia en el servicio de
limpia y recoleccion de basura.
7. Calles 'y avenidas con
embotellamientos frecuentes.
8. Baches en calles y avenidas.
9. Parques y jardines descuidados
10. Delincuencia (robos,
extorsiones, secuestros,
fraudes, etc.
11. Servicio de transporte publico
deficiente.
Desempefio | Que tan efectivo para resolver los
del problemas ha sido:
Gobierno 1. El Gobierno Municipal.
2. El Gobierno Estatal.
3. El Gobierno Federal.

Tabla 1 Variables de desempefio y efectividad
Resultados

Se encuestaron a 428 personas mayores de edad
en Ciudad Obregon donde cada persona
representaba un hogar. EI 38% de dichos jefes
de familia son hombres y el 62% mujeres.

El 52% de las mujeresy el 51% de los
hombres les preocupan mas la situacion
econOdmica que la inseguridad (gréfica 1)

éQué le preocupa mas?

Gréfica 1 ;Qué les preocupa méas?
Fuente: Propia, 2018

Al cuestionamiento de como se sienten
en su ciudad en términos de delincuencia, arriba
del 88% se sienten inseguros por la ola de
violencia que se vive actualmente en la ciudad.
(Grafica 2)
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En términos de delincuencia écomo se
siente en su ciudad?

Grafica 2 Como se siente en su ciudad en términos de
delincuencia
Fuente: Propia, 2018

Con respecto a su situacién econémica
con respecto al afio pasado el 46% de los
hombres refieren que su situacién econémica
permanece igual y un 24% refieren que esta
mejor. Por otro lado el 40% de las mujeres
mencionan que siguen igual que el afio pasado
y solo el 27% hacen referencia a que ha
mejorado. (Grafica 3)

Como considera su situacion econdmica
con respecto al ano pasado

Gréafica 3 Avance de su Situacion econémica?
Fuente: Propia, 2018

Las preguntas relacionadas con los
servicios publicos relacionados con agua y
alcantarillado ofrecidos en su ciudad el 65% de
los hombres refieren los problemas de drenaje
seguido de coladeras tapada asi como fallas
fugas de agua. El 56% de las mujeres refieren
que el principal problema tiene que ver con
problemas de drenaje, fallas y fugas de agua y
tratamiento de aguas residuales. (Gréafica 4)

Servicio de agua, drenaje y
alcantarillado

ssen Problemas de

Gréfica 4 Agua, drenaje y alcantarillado
Fuente: Propia, 2018
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El principal problema que refieren tanto
hombres y mujeres esta relacionado con la
inseguridad que se vive hoy en dia en la ciudad
producto de la delincuencia, robos, asaltos y
asesinatos. Por otro lado con un porcentaje del
88% refieren los problemas relacionados con la
vialidad ya que las calles de la ciudad estan
destrozadas por los baches. (Gréafica 5)

Calles y Delincuencia

Gréfica 5 Vialidad y seguridad
Fuente: Propia, 2018

Con respecto al transporte publico el
84% menciona que es ineficiente, el 82%
opinan que los parques Yy jardines estan
descuidados y un 80% opina que existen
problemas con el alumbrado publico. (Grafica
6)

Servicios publicos

Alumbrado

publico

Gréfica 6 Transporte, alumbrado y areas recreativas
Fuente: Propia, 2018

El 75% de los hombres y 81% de las
mujeres opinan que el gobierno municipal ha
sido nada o poco efectivo para resolver los
problemas de seguridad, vialidad, transporte
publico, agua y drenaje que enfrenta su ciudad.
(Grafica 7)
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(Cémo evaiva al Gobierno Municipal para
resolver los problemas?

Macta Ehective Pece Dinctive

= Hombrms = Mujores

Gréfica 7 Evaluacion al Gobierno Municipal
Fuente: Propia, 2018

El 75% de los encuestados opinan que el
gobierno estatal ha sido poco o nada efectivo
en la resolucion de problemas relacionados con
servicios publicos y seguridad (Gréfica 8)

éComo evaltia al Gobierno Estatal para resolver
los problemas?

4%

==

1

Algo efectivo Nada Efectivo Poco Efectivo Muy Efectivo

w Hombres = Mujeres

Grafica 8 Evaluacion al Gobierno Estatal
Fuente: Propia, 2018

El 76% de los encuestados opinan que el
gobierno federal ha sido poco o nada efectivo
en la solucion de problemas (Gréafica 8)

¢Como evalia al Gobierno Federal para
resolver los problemas?

Algo efectivo Nada Efectivo Poco Efectivo Muy Efectivo

Hombres = Mujeres

Gréfica 9 Evaluacion al Gobierno Federal
Fuente: Propia, 2018

Conclusiones

El objetivo de la presente investigacion fue
realizar un diagnostico sobre la Percepcion de
hombres y mujeres de Ciudad Obregdn sobre
la problematica relacionada con servicios
publicos y el desempefio de las instituciones a
nivel federal, estatal y municipal para la
solucion de dichos problemas.
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Por lo que se encuestaron a 428
personas mayores de edad en Ciudad Obregon
donde cada persona representaba un hogar. El
38% de dichos jefes de familia son hombres y
el 62% mujeres, presentandose los siguientes
resultados en cuanto al diagndstico de la
problematica de los servicios publicos:

- Al 52% de la poblacion les preocupa
mas la situacion econdémica
mencionando que se no ha mejorado con
respecto al afio pasado.

- El 89% se siente inseguro por la ola de
violencia por la que atraviesa la ciudad
desde hace varios afios, relacionado con
el narcotrafico lo que ha derivado en
asesinatos, asaltos y secuestros, por lo
que hace muy inseguro transitar por
calles, parques y jardines.

- El 84% tienen quejas con el servicio
publico de transporte por el mal servicio
prestado derivado de unidades sin aire y
en mal estado.

- El 88% tiene quejas de las calles
destrozadas, baches y seméaforos no
sincronizados que hacen que el transito
sea lento.

- El 80% refiere que el alumbrado publico
es ineficiente.

- Con respecto a la evaluacion que se
hace a la solucion de problemas por
parte del gobierno Municipal, Estatal y
Federal se concluye lo siguiente:

- En promedio arriba del 75% mencionan
que el gobierno Municipal, Estatal y
Federal han sido algo o nada efectivos
en la solucion de problemas.

Se concluye que en Ciudad Obregon,
Sonora existe una deficiente prestacion de
servicios publicos y los gobiernos a los tres
niveles estdn haciendo muy poco para
solucionar dichos problemas por lo cual es
prioritario tener datos concretos para que en
base a ellos se busquen alternativas de solucion
a dicha problematica.
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Resumen

En la presente investigacién se presenta un estudio del
perfil del visitante al Museo de las Momias del Estado de
Guanajuato, el cual representa un icono turistico de la
ciudad capital y recibe una gran cantidad de visitantes,
siendo el principal museo del Estado y el tercero en
importancia a nivel nacional. El objetivo general fue
analizar el perfil del visitante, ya sean residentes o
turistas, nacionales o extranjeros. Se utilizd6 una
metodologia cuantitativa aplicando una encuesta a 400
visitantes. Se obtuvo como resultado que la mayoria se
encuentran en una edad entre 18 y 25 afios, en cuanto a la
ocupacion, el mayor porcentaje son estudiantes. La
mayor parte de los visitantes son turistas estatales,
seguidos de nacionales e internacionales. Se debe enfocar
una estrategia de promocién que refuerce la imagen del
museo en otros Estados y paises.

Museos, Visitantes, Guanajuato

Abstract

In the present investigation a study of the profile of the
visitor to the Museum of the Mummies of the State of
Guanajuato is presented, which represents a tourist icon
of the capital city and receives a great amount of visitors,
being the main museum of the State and the third one in
importance at the national level. The general objective
was to analyze the profile of the visitor, whether residents
or tourists, national or foreign. A quantitative
methodology was used, applying a survey to 400 visitors.
It was obtained as a result that the majority are in an age
between 18 and 25 years, in terms of occupation, the
highest percentage are students. Most of the visitors are
state tourists, followed by national and international
visitors. A promotion strategy that reinforces the image
of the museum in other States and countries must be
focused.

Museums, Visitors, Guanajuato
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Introduccién

El turismo es un fendbmeno complejo que ha
sido estudiado desde diferentes enfoques como
el geografico, antropoldgico, sociologico,
histérico, econdémico, administrativo, de
sistemas, institucional y/o interdisciplinario. El
Turimso forma parte importante del sistema
econémico actual con efectos
multidimensionales, lo cual hace dificil tener
una Unica definicién.

La Organizacion Mundial del Turismo
(OMT) (2007) considera al turismo como ‘“un
fenébmeno social, cultural y econdmico
relacionado con el movimiento de las personas
a lugares que se encuentran fuera de su lugar
de residencia habitual por motivos personales o
de negocios/profesionales”.

La curiosidad del hombre por conocer el
mundo ha sido tan grande que los viajes han
movilizado a gran parte de la poblacién
mundial. Desde tiempos antiguos los seres
humanos han salido de su lugar de origen en
busca de lo “desconocido”, de algo “nuevo”,
aunque no pudieron ser mas los que viajaron
por placer que los que lo hicieron por
necesidad.

El turista siempre se ha sentido
interesado por los lugares con atractivos:

“Asi como los turistas de la antigiiedad
viajaron para contemplar estas maravillas
(maravillas del mundo antiguo), los turistas
modernos viajan para ver maravillas naturales
como [...] los océanos, los Grandes Lagos y las
maravillas construidas por el ser humano como
las grandes ciudades, museos, presas Yy
monumentos”’ (Mclntosh et al, 2008:55).

En cada etapa de la historia humana ha
existido una motivacién para viajar y con esta
un fin que se desea lograr. Las necesidades de
los viajeros y la disponibilidad de los servicios
en los destinos, han cambiado con el paso del
tiempo, desarrollando asi, diferentes tipos de
turismo debido a los intereses diversos de los
visitantes.

Es evidente la relevancia de esta
actividad dentro del sistema econdmico de
cualquier region que la practique.
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El estudio del turismo genera
conocimiento necesario para continuar con la
gestion del mismo, propiciando su adecuado
crecimiento y desarrollo que genere un ganar —
ganar, entre los empresarios, los turistas y las
comunidades receptoras, es decir, buscar
siempre la sustentabilidad del mismo.

Es por ello, que en la presente
investigacion, se realiza un analisis del perfil de
usuarios de uno de los recursos turisticos con
mayor afluencia: los museos. EI turismo
cultural, dia a dia se nutre de diversas opciones
en todo el mundo, y tiene mayores expectativas
cada vez que visita un nuevo atractivo, es asi,
que resulta relevante realizar estudios que se
relacionen con las caracteristicas de los actuales
visitantes, para de esta forma generar
estrategias que permitan, por un lado, provocar
la lealtad de los mismos y por otro atraer a
nuevos clientes. Especificamente, se analiza el
perfil del visitante al Museo de las Momias, el
museo mas importante del Estado de
Guanajuato, y de los mas visitados a nivel
nacional.

En este articulo encontrara un analisis
detallado del contexto, involucrando aspectos
como el turismo, la cultura y los museos, asi
como una revision de la literatura de diversos
estudios previos realizados en este ambito, y
que permite generar una proactiva discusion
sobre los distintos resultados que se producen,
en las diferentes caracteristicas de cada
investigacion.

Seguido a ello, encontrara el
planteamiento del problema, con la justificacion
del estudio y su objetivo general. De igual
forma, se explica la metodologia utilizada para
realizar el andlisis del perfil del visitante al
Museo de las Momias, para finalizar con los
resultados mas importantes de la investigacion
y sus conclusiones.

Contexto de la Investigacion

Turismo cultural y su
socioecondmico

impacto

De acuerdo con Hughes (citado en Cetin
et al, 2011) los turistas culturales resultan
atractivos para los destinos, porque se sabe que
ellos (o la mayoria) son mas educados y
respetuosos con la cultura local y los recursos
naturales.
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Ademas, son sensibles a la cultura y
huyen de los destinos masificados y/o que
ofrecen poca calidad en la oferta turistica,
también se caracterizan por el motivo de su
viaje, el cual se basa principalmente en la
busqueda de la satisfaccion de una demanda
cultural, a diferencia de los otros turistas que
llegan a algun patrimonio de manera incidental.
El turista cultural que asiste a museos, por lo
general aprovecha todo su entorno y no solo la
exhibicion, organizan su propio tiempo por lo
que decide a donde y como entrar, asimismo,
esta dispuesto a pagar por una entrada, busca
servicios museales adicionales por lo que estan
preparados para encontrarse con sorpresas. El
museo para los turistas culturales es una
oportunidad de aprender en un espacio
reducido, en un tiempo corto y a través de
diferentes lenguajes (Rico, 2008).

Atractivos y turismo en el territorio de
Guanajuato

El Estado de Guanajuato se sitta en el centro de
Mexico, con una extension de 30,607 km2 y
una poblacion de 5, 853,677 habitantes (INEGI,
2015). Es uno de los destinos mas visitados del
pais, por lo que ocupa el sexto lugar a nivel
nacional desde el afio 2016, estimando un total
de 4,727,198 llegadas de turistas. Como se
observa en la Figura 1, Guanajuato es
solamente superado por 5 Estados, 4 de los
cuales cuentan con un perfil distinto (sol y
playa): Quintana Roo, Jalisco, Guerrero y
Veracruz, y por otro destino cultural
importante, la Ciudad de México, que ocupa el
segundo lugar de los Estados més visitados, que
ademas cuenta con la mayor cantidad de
museos en el pais.

‘ \ 4,727,198

Figura 1 Estados mas visitados en México
Fuente: Perfil del Estado de Guanajuato 2016.

GEG/SECTUR.
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Guanajuato  capital como sede de
patrimonios y cultura

El patrimonio y el turismo estan relacionados
con las ciudades patrimonio, debido a su
contenido historico, imagen urbana,
manifestaciones culturales y otras variables que
lo vuelven un atractivo turistico. El patrimonio
cultural es un elemento de bienestar que
permite el enriquecimiento social y cultural,
ademas del desarrollo econdémico (Aboytes,
2014) siempre 'y cuando se gestione
adecuadamente.

Revision de la literatura
Museos

Gamboa (2000) menciona la evolucién de los
museos y la importancia del primer museo
conocido en la historia creado por Filadelfo en
Alejandria, quien abrid sus puertas a sabios y
filésofos. En Grecia, también hubo lugares para
el resguardo del conocimiento humano, donde
las obras de arte se resguardaban
principalmente en templos. Al igual que en
Roma, donde ademas lo hicieron en jardines,
bafios y teatros, conservando principalmente
cuadros y estatuas. Durante la Edad Media las
iglesias se convirtieron en museo al contener
manuscritos, joyas y reliquias de santos. En el
Renacimiento los museos cambian hacia un fin
mas cientifico, donde se creo6 el primero museo
moderno entre 1560 y 1576.

Para la burguesia del siglo XVI y XVII
formar colecciones importantes se vuelve una
actividad de la clase pudiente, y a los museos se
les consideraba lugares exclusivos y elitistas,
eran instituciones en donde solamente la clase
alta de turistas y estudiantes principalmente en
Francia podian visitar (Bourdieu, 2010; visto en
Feo, 2011), que al pasar las colecciones a las
instituciones publicas los museos también
adquieren un caracter publico.

Los museos, las bibliotecas y los
archivos contienen trabajo realizado por el
hombre durante toda su historia por ello su
valor universal.

Los visitantes a los museos desean tener
experiencias positivas en el atractivo, por ello
es importante que los museos puedan ofrecer
experiencias positivas para que se elija visitar
un museo y no otro atractivo turistico.
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Los museos pueden atraer a turistas
independientes interesados en aprender, quienes
muchas veces estan formados en el tema y
tienen cierta apreciacion sobre lo que se va a
observar (De la Torre & Palacios, 2016).

Motivaciones de los turistas

Como parte de la oferta turistica y cultural de
los destinos, los museos deben generar un
motivo para que el turista cultural elija visitar
un museo Yy no otro atractivo (Cetin et al, 2011),
estos deben realizar un esfuerzo para darse a
conocer, para influir en la actitud, en los
conocimientos y en la valoracion del visitante
hacia el patrimonio.

Para Jansen — Verbeke (1997, visto en
Prat & Canoves, 2017) existen tres tipos de
turistas culturales dependiendo del motivo de su
viaje, los que estdn motivados, inspirados y
atraidos:

. . Turistas
Turistas de Turistas de .
A S tangencialmente
motivacién inspiracion .
atraidos por la
cultural cultural
cultura
Eligen el
Eligen el | destino
destino  de | teniendo en | Eligen el destino
acuerdo a la | cuenta la | por otras razones.
oferta. reputacion
cultural.

Tabla 1 Motivaciones del turista cultural
Fuente: Elaboracion propia con informacion de Jansen -
Verbeke

Resulta importante destacar que las
motivaciones de un turista se pueden originar
desde lo personal, desde una necesidad
individual, desde las expectativas propias y de
las experiencias pasadas (Shi & Chen, 2008;
visto en De Sevilha et al 2016).

Walls (2009, visto en Cetin et al, 2011)
menciona que las experiencias son personales y
excepcionales, en donde se ven involucradas la
participacion, la percepcion, la emocion y el
recuerdo.

A continuacién, se alude un caso de
estudio en donde conocer las motivaciones de
los visitantes fue de suma importancia para los
investigadores, lo que les permitiria entender la
asistencia de los visitantes en diferentes épocas
del afio, tomando en cuenta la funcion de la
naturaleza de los museos de Espafia.
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Prat y Canoves (2017) realizaron un
andlisis de las motivaciones en la eleccion de
un destino cultural-religioso como es el caso
del Museo de la Historia de los Judios en
Girona, Espafia. El museo es un elemento
importante para la preservacion y difusiéon de
las comunidades judias de Catalufia, tanto de la
Girona judia como de la forma de vida de la
comunidad de Catalunya medieval.

El Museo de la Historia de los Judios es
una institucion apoyada por  distintos
organismos, como por el Patronato Call de
Girona, la Diputacion de Girona y la
Generalitat de Catalunya, entre otros
patrocinadores publicos y privados constituidos
por el objetivo de recuperar la herencia judia
gerundense y rehabilitar la imagen urbana del
barrio judio Call, ademas de promocionar la
juderia.

La investigacion realizada por Prat y
Cénoves tuvo la finalidad de conocer las
motivaciones previas de los visitantes para
elegir el Museo de los Judios, ademéas de los
motivos culturales y de ocio que contribuyeron
a la eleccién del sitio.

Por otra parte, se interesaron en conocer
el grado de satisfaccion de la visita al museo y
en el interés de los visitantes por repetir la
experiencia.

Para conocer cual fue la motivacién y el
grado de satisfaccion de la visita, realizaron
encuestas personales mediante un cuestionario
cerrado a 62 visitantes al salir del museo,
durante los dos altimos fines de semana de
octubre y la primera semana de noviembre de
2015. EIl cuestionario lo realizaron siguiendo a
Cordente et al (2011), donde las motivaciones
de los visitantes se ven influenciadas por
distintos aspectos, entre ellos culturales, de ocio
y de movilidad.

El cuestionario que realizaron consistio
de 10 preguntas cerradas, las cuales fueron
valoradas de 1 a 5, tomando el 1 como “muy
poco” y aumentado el valor hasta 5 como
“completamente”. Las siete primeras preguntas
de la encuesta les permitio conocer las
motivaciones de los visitantes, el resto de las
preguntas estuvieron dirigida para conocer el
grado de satisfaccion de la visita.

MORALES, Betzabeth Dafne, MEJIA-ROCHA, Moénica lsabel y
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La relacion de preguntas fue la
siguiente: 1. Conocer la forma de vida de la
comunidad judia de Girona en la época
medieval. 2. Conocer mas el arte judio. 3.
Conocer mas la religion judia. 4. Conocer en
general la cultura judia. 5. Aprovechar la visita
a Girona. 6. Pasar el rato. 7. Profundizar en el
conocimiento del barrio judio Girona. 8. Grado
de satisfaccion obtenido en la visita. 9. Interés
en promocionar esta visita. 10. Interés en
repetir la visita.

Para la eleccién de los encuestados, los
investigadores tomaron diversos parametros
como el lugar de procedencia, edad, forma de
visita y tipo de billetaje de entrada. Al principio
contactaron a 92 visitantes de los cuales
eligieron solo a 62 quienes cumplian con el
perfil.

Durante el afio 2014 recibieron 131,534
visitantes lo que representa un 43,17% mas que
durante el afio anterior, durante los Gltimos 7
afios se ha detectado que el segundo trimestre
ha sido el mas visitado a causa de diversas
festividades como la Semana de las Flores, el
Dia Internacional de los Museos, y la Noche
Europea de los museos (todas en mayo) se
abren gratuitamente las puertas al museo, asi
como cada primer domingo del mes.

En el analisis de los resultados
realizaron el cruce de distintas variables,
seleccionando a los visitantes segin el lugar de
procedencia, el grupo de edad, el tipo de
entrada al museo y segun el tipo de visita
turistica al museo. Con lo anterior concluyeron
que el mayor grupo de edad de los asistentes al
museo fue de 41-65 afios, lo que equivale a 35
personas. Con respecto al lugar de procedencia
de los visitantes al museo, detectaron de
Catalunya el 41.71%, el 14.59% de Israel y el
5.51% del resto de Espafa, el 5% de Estados
Unidos y el 3.76%de Francia. Los visitantes
individuales representaron el 80% y los que
asistieron en grupo el 13%.

Como parte del analisis de la
motivacién y el grado de la satisfaccion de los
visitantes al museo de Girona, precisaron que
valoran mas el conocimiento sobre la cultura
judia de Girona y de la forma de vida de la
comunidad judia de la Girona medieval que las
menos valoradas que fueron pasar el rato y
aprovechar la visita a Girona.
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La motivacién fue mayoritariamente
cultural valorada con 3.68 sobre 5, aunque
también mencionaron la parte religiosa de la
visita (2.02), las menos mencionadas fueron por
ocio y recreacion (1.32). Encontraron alta
motivacién por el aspecto cultural que se
relaciona con las expectativas de profundizar en
el conocimiento de una cultura minoritaria.

Derivado de la satisfaccion obtenida de
la visita de acuerdo al lugar de procedencia
sefialaron que los visitantes de Catalunya son
quienes consideraron mayor satisfaccion (3.89),
y los del Resto de Espafia tienen mayor interés
en repetir la visita (3.0). Segun el tipo de visita
turistica al museo, el mayor grado de
satisfaccion de la visita fue de quienes
asistieron al museo de forma grupal (3.89),
ellos mismos son quienes mas recomendaron la
visita al museo (3.33) y quienes demostraron
mayor interés en regresar (3.22).

Concluyen que no existe una diferencia
significativa del nivel de satisfaccion segun el
lugar de procedencia de los visitantes quienes
consideran primordial el factor cultural por
encima de los demas, la satisfaccion de los
usuarios resultd ser alta lo que seguramente
motivara la repeticion en la visita.

Existe una correlacion entre el grado de
satisfaccion de la visita y la promocién e interés
en repetir la experiencia, hay diferencias
significativas entre las expectativas previas y el
grado de satisfaccion, finalmente la imagen del
destino ayuda a su promocion turistica.

Planteamiento del problema
Justificacién

Como ya se ha mencionado, el Museo de las
Momias de Guanajuato es unico en su tipo y es
un icono de Guanajuato, de modo que los
visitantes que llegan a la ciudad se sienten muy
atraidos por conocerlo y en otros casos, el
museo es un motivo de viaje hacia el destino.

Se sabe que el costo de acceso al museo
es variado y depende de las caracteristicas del
visitante el que aplique un determinado precio,
por ejemplo:
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Articulo
Tipo de entrada Costo
Adultos $60
Estudiantes y maestros $40
Adultos mayores de 60 afios.
Residentes de Guanajuato. $19
Promotores de visita.
Nifios con estatura mayor a 1.20 mts. $40
Nifios con estatura menor a 1.20 mts. .
. ; Gratis
Personas con capacidades diferentes.

Tabla 2 Costos de acceso al Museo de las Momias.
Fuente: Elaboracion propia, con informacion de la
pagina web del Museo de las Momias de Guanajuato
(2018)

El museo no cuenta con un instrumento
que le permita medir el nivel de satisfaccion de
los visitantes, y aunque si cuenta con un buzén
de sugerencias en el que es posible hacer
comentarios, no es suficiente, ya que no
permite conocer la opinién de la mayoria de los
visitantes. Por esta razdn, no se sabe con
seguridad que es lo que mas les gusta o disgusta
a los visitantes, asi como también se desconoce
si se cumplen o0 no sus expectativas.

Debido a la falta de informacion en los
aspectos antes mencionados, surge el interés de
realizar la actual investigacion para identificar
el perfil de las personas que visitan el museo y
asi conocer las principales caracterisitcas de sus
clientes, lo cual permitira a las autoridades
generar estrategias que logren crear fidelidad en
los visitantes.

Objetivos

El objetivo general de la presente investigacion

es analizar el perfil del visitante al Museo de las

Momias de Guanajuato, ya sea residente o

turista (nacional y extranjero).

Como objetivos particulares:

- Determinar si hay diferencia entre el
perfil del visitante residente con
respecto al del turista.

- Definir el motivo principal de la vista al
museo.

Hipdtesis

Ho Los residentes suelen visitar el museo en
compafiia de familiares o0 amigos no residentes.

H; El principal motivo que lleva a los visitantes
a asistir al museo es la recomendacién.
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Metodologia

La metodologia utilizada es cuantitativa, a
través de la aplicacion de encuestas a los
visitatnes del Museo de las Momias de
Guanajuato. Un andlisis cuantitativo es la
“Representacién y manipulacion numérica de
las observaciones con el propoésito de describir
y explicar los fenomenos que reflejan tales
observaciones (Ortiz, 2006:15).

Se realizaron 400 encuestas y los
encuestados fueron elegidos al azar, por lo que
se administraron encuestas a visitantes locales,
nacionales e internacionales, razon por la cual
se contd con un formato de encuesta en espafiol
y otro en inglés (para los visitantes que asi lo
requirieran.

Dependiendo del perfil del visitante se
realizaba o no la encuesta, la cual consistio en
dos filtros: ser mayor de 18 afios y haber
visitado el museo por Ultima vez en un tiempo
menor a un afo.

Dentro de las preguntas mas relevantes,
consistieron en cuestiones socio demogréaficas
en donde se incluyé el género, la edad, el
estado civil, el nivel de escolaridad, el lugar de
origen, la ocupacion e ingreso mensual.

Andlisis de resultados

Dentro de los resultados obtenidos de las
encuestas se encontré que el 51.7% de los
visitantes encuestados fueron mujeres y el
48.3% hombres.

Como se muestra en el Gréfico 1, con
respecto a la edad de los encuestados se sabe
que la mayoria se encuentra en un rango de
entre 18 a 25 afios lo que equivale al 32%, el
25% corresponde al rango de entre 26 a 35
afos, el 22.5% representa a los visitantes de
entre 36 a 45 afios, el 13% de los visitantes
tenia entre 46 y 55 afios, el 6% tenia entre 56 a
65 afios y solo el 1.5% tuvo mas de 65 afios de
edad.
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Gréfico 1 Edad de los visitantes al Museo de las
Momias.

Fuente: Elaboracion propia basada en los resultados de
investigacion

Por lo tanto, mas de la mitad de los
encuestados que acudieron al museo se
encuentran entre losl8 a 35 afos de edad,
representando un porcentaje entre los
mencionados del 57%. Por una parte, el
porcentaje anterior resulta de los estudiantes
universitarios que asistieron al museo durante el
periodo de aplicacion de encuestas. Otra razon
fue por la asistencia de parejas y matrimonios
jovenes que visitaron la ciudad en las mismas
fechas.

En cuanto a los resultados obtenidos
acerca del estado civil de los encuestados se
observa que casi la mitad de ellos se
encontraban solteros, lo que corresponde al
49.2%, como se menciono en los resultados del
grafico anterior la mayoria de los visitantes
fueron adultos jovenes lo que explica porque
casi la mitad se encontraba soltero al momento
de aplicar la encuesta. Los casados resultaron
ser el 43.8%, es asi que se pudo notar la
presencia de matrimonios de todas las edades,
es por ello que los casados fueron el segundo
mayor porcentaje presente. Quienes asistieron
al museo con pareja y vivian en union libre
resultaron ser menos, equivalente a un 4%. Y
finalmente, el 15% fueron visitantes
divorciados, el mismo porcentaje resultd para
los viudos.

La escolaridad es otro factor que resulto
interesante de conocer con respecto a la
informacién obtenida de las encuestas, se sabe
que hubo una fuerte presencia de visitantes con
un nivel de estudios superior ya que mas de la
mitad de los encuestados tenian licenciatura
reflejdndose asi con un 54%.
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En cuanto a estudios de preparatoria
resultd ser que el 28% habia cursado hasta este
nivel.

El 10% tenia grado escolar de
secundaria y un pequefio porcentaje del 2%
habia cursado solamente la primaria. También
se encontrd que los encuestados que tenian un
grado escolar mayor como maestria o posgrado
fueron el 6%. Con la informacién anterior se
determina que todos los encuestados tuvieron
algin grado de estudios debido a que ninguno
menciond no haber asistido a la escuela, y la
mayoria indicO tener una  preparacion
académica superior.

Con respecto a la escolaridad
determinada por el género de los encuestados,
se encontrd una pequefa diferencia en cuanto al
grado de estudios entre mujeres y hombres, por
lo que se sabe que las mujeres con Licenciatura
corresponden al 27.8% y los hombres al 26.5%.
En cuanto al grado de Doctorado se encontro
que el 0.50% fueron hombre y no hubo mujeres
encuestadas con ese grado escolar, pero si con
maestria las cuales representaron el 2.5% y los
hombres un porcentaje no muy diferente de
2.8%.

De acuerdo al nivel de estudios de
preparatoria las mujeres representaron un
porcentaje mayor que los hombres con 16.3% y
11.8% respectivamente. Con estudios de
secundaria el 4% fueron mujeres y el 6.3%
hombres. Finalmente, con un nivel de primaria
el 1.3% resultaron ser mujeres y el 0.50%
fueron hombres. Ver Gréafico 2.
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Gréfico 2 Escolaridad segun el género, de los visitantes
al Museo de las Momias

Fuente: Elaboracion propia basada en los resultados de
investigacion
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Para determinar la ocupacién de los
encuestados se realizd una clasificacion en
donde la que mas mencionada fue Profesionista
Independiente, destacando entre estos los
médicos y abogados lo que dio como resultado
el 25.8%. Al igual que los Profesionistas se
pudo observar un numero importante de
Estudiantes principalmente de universidad, asi
resultdé que los Estudiantes representaran el
24.5%.

De igual forma, en el Grafico 3 se puede
observar que los empleados de diversos
sectores resultaron ser el 21.5%, destacando los
trabajadores de escuelas. Las personas
dedicadas al Hogar fueron en menor medida un
11.5%, el total fue representado por mujeres.
Los Comerciantes representaron el 9.8%, de los
cuales la mayoria menciond tener su propio
negocio. Las personas jubiladas fueron el 3.8%
y los visitantes que indicaron estar
desempleados fueron el 1.5%. Se mencionaron
otras ocupaciones que se sumaron a Otros,
destacando los guias de turistas, en total
representaron el 1.8%.

25,8%

24,5%

Porcentaje de visitantes

Ocupacion

Gréfico 3 Ocupacion de los visitantes al Museo de las
Momias.

Fuente: Elaboracién propia basada en los resultados de
investigacion.

Segln el lugar de procedencia de los
encuestados ésta se dividid en 3 categorias:
Residentes, Nacionales y Extranjeros.

En el Grafico 4 se puede observar que
los visitantes nacionales son los que mas
asistieron al Museo, por lo que el porcentaje
para este grupo de visitantes fue del 79%. El
namero de visitantes extranjeros representd un
9.3% vy los visitantes locales un 11.8%.
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@ Local

@ Nacional
Extranjero

Gréfico 4 Procedencia de los visitantes al Museo de las
Momias

Fuente: Elaboracién propia basada en los resultados de
investigacion.
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Regiones de procedencia

Como se mencioné en el gréafico
anterior, se sabe que la mayoria de los
visitantes encuestados fueron Nacionales, por
ello se realiz6 un andlisis de los principales
Estados que visitaron el museo. Con los
resultados se pudo determinar que después de
los visitantes estatales.

Es la Ciudad de México de donde
provienen la mayoria de ellos, con el 12.7% y
Jalisco con el 7.6%. En cuanto a los visitantes
estatales, la mayoria son de la ciudad de Leon
con un 31.4%, esto se debe a la cercania y
conectividad que existe entre ambas ciudades,
por ello resulta facil viajar desde una de estas
ciudades hacia la otra en un mismo dia, con
frecuencia eso sucede durante los fines de
semana y dias festivos.

En el Grafico 5, se observa que en
cuanto a los visitantes Extranjeros se analizaron
de acuerdo a su pais de procedencia y al mismo
tiempo se tomo en cuenta la ciudad o region en
donde residian.
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En los resultados se observa que los
paises presentes en el Museo fueron Colombia,
Estados Unidos de América (E.U.A.), Espafa,
Francia, Guatemala, Honduras y Suiza. Las
principales regiones de origen de estos
visitantes fueron en el caso de E.U.A.
California de dénde provino el mayor nimero
de visitantes que resultaron ser el 29.7%, Texas
fue el 21.6%, Carolina del Norte el 10.8% y
Ohio el 5.4%. La region de Bouches-du-Rhéne
en Francia obtuvo un 5.4%. Otras regiones
como Mallorca y Pamplona en Espafia,
Guatemala, Tegucigalpa en Honduras y Zurich
en Suiza representaron el 2.7% cada una.
Destaca que la mayoria de los visitantes
asistieron al museo acompariados de la familia,
lo que resultd ser asi por el 61.8%. Otras
formas de asistencia al museo se dieron por
asistir en compafiia de amigos, lo que equivale
al 16%. En pareja asistio el 11%, en grupo de
comparfieros (escuela/trabajo) fue el 7.8%, por
ultimo, quienes lo visitaron solos fue en menor
porcentaje el 3.5%. Ver Grafico 6.

@ Familia

@ Pareja
Amigos

@ Solo

@ Grupo/companeros

Gréfico 6 Modalidad de visita al Museo de las Momias.
Fuente: Elaboracion propia basada en los resultados de
investigacion

El medio por el cual la mayoria de los
visitantes conocieron el museo fue a través de
la recomendacién, ya que el 67% menciond que
fue por experiencias de otros visitantes que
tuvieron conocimiento del atractivo, también
hubo quienes mencionaron que ya sabian del
museo desde pequefios por lo que consideraron
esta opcion como la mejor respuesta (Gréafico
7).

El 13.8% menciond saber del museo a
través de Internet, esto tomando en cuenta
cualquier forma de promocion digital, como
redes sociales, pagina web o algin anuncio. Los
guias también influyeron significativamente en
los visitantes para que éstos lograran conocer el
museo y pudieran asistir, por esta razén fueron
mencionados por el 8%.
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Hubo quienes mencionaron que a través
de la television fue que supieron del lugar, lo
que represento el 7%. Por otra parte, los medios
impresos fueron mencionados por el 2.3%. Las
agencias de viaje se mencionaron por el 1.3% y
por ultimo la radio obtuvo el 0.8%.

Gréfico 7 Motivo de asistencia al Museo de las Momias.
Fuente: Elaboracion propia basada en los resultados de
investigacion

Se sabe que los visitantes Locales
fueron quienes menos compraron suvenires con
respecto a los demas grupos de visitantes.
Debido a que el 7.9% de este grupo si compro y
el 15.4% prefiri6 no hacerlo. En cambio, el
80.5% de visitantes Nacionales adquirié algin
suvenir y el 76% no. En cuanto a los visitantes
Extranjeros se observa que el 11.6% decidio
Ilevar algin suvenir y el 8.7% no lo hizo.

Entre los articulos que mas
mencionaron haber comprado sobresalen los
dulces y las charamuscas, luego los llaveros, las
playeras y artesanias en general. Algunas
razones que compartieron los visitantes que
decidieron no adquirir ningan suvenir, fue que
no les causé ningun interés o no hubo algo que
[lamara su atencion.

Conclusiones y recomendaciones

Al finalizar este estudio, se puede concluir que
las dos hipGtesis de investigacion se
comprueban, toda vez que los visitantes al
Museo, lo hacen principalmente motivados por
la recomendacion de otros que ya lo conocen. Y
por otro lado, suelen asistir acompafiados
principalmente por familiares.

Gracias a los resultados obtenidos se
sabe que el mayor segmento de edad de los
visitantes se concentro entre los 18 y 25 afos,
solteros, con licenciatura, profesionistas
independientes y en su mayoria del género
femenino.
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En mayor numero asistieron al museo
con la familia, de forma independiente,
motivados por el interés cultural y tenian
conocimiento del museo por recomendacion. Se
pudo determinar cuales grupos de visitantes son
mas propensos a volver al museo, entre ellos se
encuentran los divorciados, los viudos y las
parejas que viven en union libre. Por lo que se
recomienda crear una promocion  mas
personalizada orientada a cautivar a los grupos
de solteros y a los casados que viajan con
familia. EI grupo de los casados en su mayoria
asistieron en familia, con hijos y/o adultos
mayores, es por ello que buscan una
experiencia mas dindmica y divertida para
todos los integrantes. Con eso se sugiere
aumentar las actividades interactivas dentro del
museo, como mas videos, algun juego o
dindmica, incluso alguna exposicién extra,
debido a que los visitantes manifestaron la
carencia de éstas actividades.

Tomando en cuenta otros grupos de
visitantes que son menos propensos a regresar
se encuentran los comerciantes, los jubilados y
los estudiantes. Este altimo grupo fue uno de
los mas grandes en asistencia, por eso se deben
tomar en cuenta sus comentarios y opiniones de
acuerdo a su experiencia, con lo que
mencionaron la necesidad de mejorar la
atencion, aspecto indispensable en una buena
experiencia.

Con respecto a esto se recomienda
capacitar al personal para recibir y despedir
adecuadamente a los visitantes, asi como para
tener las herramientas necesarias para apoyarlos
en alguna duda o incidente. Ademas, se puede
realizar una estrategia de promocién en donde
se invite a regresar ofreciendo alguna novedad
en el museo y una buena atencién.

Otros resultados permitieron conocer el
tipo de visitante que lleg6 al museo, se sabe que
en su mayoria  fueron  Nacionales
principalmente del Estado de Guanajuato, en
menor cantidad los Locales y después los
Extranjeros, en especial los visitantes de
Estados Unidos de Ameérica. Se recomienda
trabajar en una estrategia de promocionar
dirigida a los Estados del norte y en especial a
los del sur, ya que de estos ultimos se tuvo muy
poca presencia. Es necesario motivarlos a
seguir visitando el museo, mantenerlos
informados de las actividades y novedades que
pueda haber en el recinto.
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También se recomienda crear un
programa dirigido a las instituciones educativas
para que generen un mayor nimero de viajes de
grupos escolares, lo que podria influir
positivamente durante la baja afluencia turistica
en el periodo de clases. También se recomienda
alimentar la pagina web y las redes sociales
constantemente, ya que como se sabe, la
informacién debe de estar actualizada para que
los visitantes estén informados de lo que hay en
el museo, asi al llegar puedan encontrar lo
mismo que se ofrece en internet.

Cabe mencionar que en el presente
articulo se muestra una parte de la
investigacion, ya que ademas de estudiar el
perfil, se analizaron las expectativas y la
satisfaccion de las mismas, datos que seran
presentados en futuros articulos.
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Resumen

Calvillo, se ha convertido en el municipio con mayor desarrollo
en infraestructura turistica de Aguascalientes. En el 2012, la
Secretaria de Turismo lo denomind Pueblo Magico lo que
significa tener la posibilidad de acceder a recursos para la
consolidacion del sector, de mejorar sus estrategias y la
prestacion de servicios de calidad, esto es la base fundamental
para un desarrollo sustentable que se transforme en crecimiento,
para identificar fortalezas y é&reas de mejora que permitan
ofrecer productos turisticos adecuados. Este trabajo tiene como
objetivo mostrar el panorama de la calidad en la prestacién de
servicios, es un estudio exploratorio realizado por maestras del
Programa Educativo de Turismo de la Universidad Tecnologica
de Calvillo a través de una encuesta aplicada a personas que
visitaron el municipio. Se analizaron variables intangibles del
servicio como amabilidad, rapidez y actitud de servicio. Como
resultados se detectd que Calvillo se visita gracias a las
recomendaciones de personas por las experiencias que tuvieron
en el lugar, y la percepcion del visitante es buena porque
consideran recibir un trato amable y una excelente atencion.
Como areas de mejora se encontraron la falta de capacitacion
para lograr la profesionalizacion de los servicios y la carencia
de una sefialética apropiada para que visitante se desplace y
conozca el potencial turistico de Calvillo. Ademas de la poca
existencia de transporte interno para llegar hasta los distintos
atractivos, complicando la prestacion de un buen servicio, por
lo cual se debe mejorar la accesibilidad y, por ultimo, el
cuidado y renovacién de la imagen urbana.

Calidad, servicio turistico, satisfaccion del cliente, Calvillo

Abstract

Calvillo has become an entity with the greastest development in
tourist infrastructure in Aguascalientes in 2012, of department
of Tourism named it Pueblo Magico which signifies a
possibility to access resources for the consolidation of the
sector, to improve their strategies and to offer quality services,
this is the fundamental base for a sustainable development, for
this reason it needs to evaluated, to identify strengsths and areas
of permit adequate offering of touristic products. The study’s
objective is to demonstrate the extent in which quality services
can be offered, this is an exploratory study conducted by the
teachers or the career Turism of the University Technological
of Calvillo, through a survey which consisted of 100
participants that visited the municipality of Calvillo which were
asked 16 questions; we analyzed intangible services variables
such as cordiality, courtesy, quick service and the attitude of
service. The results state, that Calvillo is visited due to
recommendations from individual people that have experienced
this space and the good perception of the visitor due to cordial
service and excellent attention. For areas of improvement we
found (inadequate) training for the professionalization of the
services and the lack of an appropriate signaling system for
visitors to venture and discover the potencial to Calvillo despite
the lack of internal transportation to get to the destinations
which complicate the quality of good service consequently that
is the reason why there is a need to improve the accessibility
and lastly the conservation and renovation of the urban imagen.

Quality, tourist service, costumer satisfacion, Calvillo

Citacion: BALLIN-DE LUNA, Verdnica, MARTINEZ-PEREZCHICA, Ma. Guadalupe y DE LUNA-MIJANGOS, Maria
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Introduccién

La calidad en el servicio al cliente se ha
convertido en una necesidad de toda empresa
ya que puede significar un factor competitivo
que les permita lograr una diferenciacion o
incluso un posicionamiento ante el mercado
actual. Para la presente investigacion un cliente
se convierte en un turista o un visitante que
recibe un servicio teniendo una expectativa de
lo que espera obtener. La calidad en el
servicio entonces, es para un destino turistico
una obligacién de la que se deben ocupar todas
las personas relacionadas con el sector.

En la siguiente investigacion titulada
“Analisis de la Calidad y Nivel de Satisfaccion
del Visitante en Calvillo” aborda informacion
obtenida de 100 encuestas a visitantes aplicadas
en el centro historico de Calvillo, con la
finalidad de conocer y evaluar la calidad de los
servicios que se ofrecen, bajo un enfoque
dirigido a determinar cémo percibe el cliente
(visitante o turista) la calidad en el servicio
recibido durante su estancia en Calvillo,
especialmente en factores de impacto
significativo como la amabilidad, la rapidez, la
actitud del personal de servicio y la
capacitacion que poseen, que sin duda, deben
estar presentes en el momento de la verdad para
brindar una buena atencion.

Se pretende detectar por medio del
presente estudio cuales son las areas de mejora
de la calidad que requieren de mayor atencién y
apoyo al sector turistico del municipio de
Calvillo, aportando a la profesionalizacion de
los prestadores de servicios para lograr
consolidarse como un destino competitivo
dentro del programa Pueblos Magicos a nivel
nacional. Los resultados sin duda son de gran
utilidad, primeramente, para los empresarios
locales, pues al mejorar la calidad, se estara
repercutiendo en la oferta de servicio de
empresas turisticas locales a los visitantes y por
ende en una mayor derrama economica en la
region.

Por ello, la presente investigacion surge
de la necesidad de brindar un servicio de
calidad o, mejor aun, un servicio de excelencia
por parte de los prestadores turisticos del
Pueblo Mégico de Calvillo, donde estos logren
la profesionalizacion que el visitante y turista
necesita
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Justificacion

En la actualidad, la relacion entre los que
proporcionan un servicio y los clientes, parece
haber llegado a un punto critico, lo que esta
originando gran cantidad de debates y por
supuesto de estrategias publicitarias. Una de
las razones para que lo anterior haya sucedido
es que los clientes son cada vez mas criticos
respecto del servicio que reciben, no sélo lo
desean, sino que lo esperan (Denton, 1991).

En la presente investigacion se aborda
de manera directa la calidad en el servicio
enfocandolo al sector turistico del municipio de
Calvillo; siendo este uno de los 11 municipios
que conforman el estado de Aguascalientes,
este se divide en 113 localidades, las mas
importantes son: Calvillo y Ojocaliente que
cuentan con mas de 2,500 habitantes. El
municipio cuenta con una superficie de 931.26
km2 y representa el 16% del territorio del
estado.

El municipio de Calvillo, en el afio 2012
fue distinguido con el nombramiento de Pueblo
Magico en el mes de noviembre, ocupando el
lugar numero 68 a nivel nacional. Como
municipio es uno de los méas concurridos en el
Estado de  Aguascalientes  por  sus
potencialidades turisticas tanto culturales como
naturales y por los servicios que se ofertan; por
ello es de vital importancia brindar un servicio
de calidad que garantice el regreso vy
recomendacion de todos los visitantes y turistas
que recibe el pueblo magico.

Planteamiento del problema

Calvillo cuenta con varias empresas de
servicios turisticos en busca de una mejora
significativa y por lo cual se debe ir trabajando
como parte esencial, sin embargo, aunque
existe disposicién se sabe que no todos los que
ofrecen la atencion y el servicio son personas
que han pasado por procesos de capacitacion
previamente para atender a sus visitantes y
turistas lo que se ve reflejado y expresado como
area de oportunidad para los prestadores de
Servicios.

Hipdtesis

Ho: Los visitantes que llegan a Calvillo Pueblo
Magico se sienten satisfechos con la calidad en
el servicio recibida.

BALLIN-DE LUNA, Ver6nica, MARTINEZ-PEREZCHICA, Ma.
Guadalupe y DE LUNA-MIJANGOS, Maria De Los Angeles.
Perspectiva de los visitantes y turistas sobre el servicio y la calidad
ofertada en Calvillo, Ags. Revista de Sociologia Contemporanea. 2018.
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Objetivo general

Evaluar la calidad del servicio al visitante de
Calvillo, Pueblo Magico y la satisfaccion del
mismo, para generar estrategias que orienten la
actividad del sector publico y privado
relacionado con la industria turistica del
municipio.

Objetivos especificos

- Identificar areas de oportunidad para
mejorar la calidad en el servicio de las
empresas del sector turistico de Calvillo.

- Identificar el perfil del visitante o turista
al municipio de Calvillo, Pueblo
Magico.

Marco Teorico
El Turismo

El turismo, actualmente se ha convertido en una
oportunidad para todas las naciones, ya que
genera ingresos, empleos, asi como una
multiplicacién de la economia, y en el caso de
México, su importancia radica en la generacion
de ingresos producto de cualquier factor
patrimonial, social, cultural, gastronémico,
religioso o cientifico, donde la poblacion del
destino debe poseer un sistema turistico bien
organizado, con servicios basicos y de calidad,
mano de obra calificada, superestructura e
infraestructura, todo esto considerando la oferta
y demanda turistica (Turismo y Desarrollo,
2014).

Calidad

Es relevante considerar todos los apartados que
involucra la calidad pues son los clientes
quienes evallan la relacion existente entre
satisfaccion-precio, considerandola apropiada o
no, y a partir de ahi otorgar una referencia a la
calidad ofrecida en productos o servicios, por
ello, se define a la calidad como “ un proceso
de mejora continua, en el cual todas las areas
de la -empresa buscan satisfacer las
necesidades del cliente o anticiparse a ellas,
participando activamente en el desarrollo de
productos o en la prestacion de servicios”
(Alvarez, 2006).
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Algunas de las caracteristicas que se
deben seguir y cumplir para un correcto
servicio de calidad, segun Aniorte (2013), son:
a) debe cumplir sus objetivos; b) debe servir
para lo que se disefid; c) debe ser adecuado para
el uso; d) debe solucionar las necesidades; v, €)
debe proporcionar resultados.

Mientras que el servicio “es un medio
para entregar valor a los clientes, facilitando los
resultados que los clientes quieren conseguir sin
asumir costes 0 riesgos especificos” (Bon,
2008).

La calidad en el servicio, segun Pizzo
(2013), es el habito desarrollado y practicado
por una organizacion para interpretar las
necesidades y expectativas de sus clientes y
ofrecerles, en consecuencia, un Servicio
accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable,
atil, oportuno, seguro y confiable, aun bajo
situaciones imprevistas o ante errores, de tal
manera que el cliente se sienta comprendido,
atendido 'y servido personalmente, con
dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor
valor al esperado, proporcionando en
consecuencia mayores ingresos y menores
costos para la organizacion.

Calidad Total

La Organizacion Mundial de Turismo (1998),
sefiala que “la calidad total es la apuesta mas
segura para lograr la competitividad, es decir,
debemos servir a los clientes, siendo capaces de
responder a sus necesidades, deseos,
expectativas, mejor que los competidores. Su
objetivo es claro: satisfacer a los clientes en
todos los ambitos, logrando de esta manera
beneficios mutuos para visitantes, empresas y
residentes, desde una perspectiva general o
individual”.

Para generar un cambio y por ende una
mejora, es importante tener una cultura que nos
haga entender que la calidad es responsabilidad
de todos los involucrados en otorgar un
servicio y no solo de unas cuantas personas o
de un area en especial, donde la calidad
comienza desde la compra de insumos,
abarcando hasta la ejecucion para otorgar el
servicio e interviniendo la capacidad de
innovacion tecnoldgica y donde el grado de
compromiso por parte de la organizacion es
fundamental.

BALLIN-DE LUNA, Ver6nica, MARTINEZ-PEREZCHICA, Ma.
Guadalupe y DE LUNA-MIJANGOS, Maria De Los Angeles.
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Empresas Turisticas

La empresa constituye un ente u organizacion
que dinamiza la sociedad y la economia de un
lugar al producir y distribuir tanto bienes como
servicios con la finalidad de cubrir y satisfacer
las necesidades propias del mercado; mientras
gue una empresa turistica es una organizacion
econdmica con fines comerciales que se destaca
por la produccién de bienes intangibles o
Servicios.

Para entender la dinamica existente en
el Pueblo Magico de Calvillo, a continuacién,
se presentan tablas informativas sobre la
cantidad de empresas del sector servicios y
turismo.

Al igual que la cantidad de empleados
que de manera directa o indirecta contribuyen
al desarrollo del municipio.

Rubro

Establecimientos de Hospedaje
(Hoteles y cabafias)

Establecimientos de AY B 53
(Restaurantes, bares, birrierias,
loncherias, pizzerias etc.)

Agencias de Viajes y operadores 11
turisticos

Balnearios 4
Artesanias y deshilados 12
Tiendas de dulces tipicos 8
Organizaciones civiles 3

turisticas,(comité de Pueblos Mégicos,
Consejo turistico e integradora
turistica)

TOTALES DE EMPRESAS 102
TURISTICAS

Tabla 1.1 Cantidad y rubro de empresas turisticas
establecidas en Calvillo
Fuente: Ballin, 2015

Area turistica
Establecimientos de hospedaje vy 144
balnearios
Establecimientos de Ay B 285
Agencias de viajes 18
Depto. De Turismo municipal y 14
operadores
Artesanias (deshilados y joyeria 25
organica)

Tienda de Dulces de Guayaba 21
TOTAL 507

Tabla 1.2 Generacidn de fuentes de empleo directo del
sector turismo del Municipio de Calvillo, Pueblo Mégico
(aproximados)

Fuente: Ballin, 2015
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Metodologia de la Investigacion
Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo exploratoria, debido
a que en la busqueda de literatura e informacion
no se identificaron investigaciones previas
sobre el tema ni el contexto estudiado y puede
considerarse no experimental, ya que, se
analizaron las variables en su contexto natural,
tal como se presentan. EIl disefio también se
caracteriza como transaccional o transversal, lo
cual indica que se realiz6 una medicion Unica
de las variables (Herndndez Sampieri, 2010).

Instrumentos

Segln Sampieri (2010), la medicién es un
proceso de vinculacion entre conceptos
abstractos con indicadores empiricos y debe
realizarse de forma planeada y organizada.

Para lograr una medicion que realmente
cumpla lo anterior, se optdé por utilizar una
encuesta integrada por 13 reactivos cerrados,
dividido en dos secciones; una estuvo destinada
a medir la satisfaccion del cliente en la calidad
del servicio y la otra el perfil del cliente.

Procedimiento

- Establecimiento del tema, objetivos y
propdsitos de la investigacion.

- Seleccion y disefio de la encuesta como
instrumento con el que se obtendria
informacion.

- Se tuvo acercamiento con los visitantes
en puntos estratégicos del centro histérico
de Calvillo

- Aplicacion de encuestas a 100 visitantes
en Calvillo.

- Busqueda de informacién relacionada con
el tema al que se enfoco la investigacion.

- Recopilacion y analisis de la informacion
obtenida.

- Obtencion y presentacion de resultados de
la investigacion.

Limitaciones de la aplicacién del instrumento:

La renuencia a participar o de otorgar informacion
por parte de algunos visitantes encuestados.
Finalmente, otra limitante fue el tiempo.

BALLIN-DE LUNA, Ver6nica, MARTINEZ-PEREZCHICA, Ma.
Guadalupe y DE LUNA-MIJANGOS, Maria De Los Angeles.
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Resultados

Calvillo es un municipio sobresaliente del Estado de
Aguascalientes, y sin temor a decirlo, es el mas
concurrido por diversos visitantes y turistas de la
region, entre los que destacan del propio estado de
Aguascalientes, después le siguen visitantes de
algunos otros municipios de los estados vecinos de
Zacatecas y Jalisco.

sexo

" femenine B Maculng

Gréfica 1 Dentro de los resultados se pudo detectar que
la mayoria de los visitantes encuestados son varones
(58%), siendo un poco mas de la mitad y con una minima
diferencia le continta sexo femenino (42%)

Rango de edad

0 lovenes  BAduitos @ M edad

Grafica 2 El rango de edad de visitantes o turistas
corresponde a personas adultas (52%), mientras que le
siguen los turistas de la 3% edad (29%) y en menor
nUmero de visitantes corresponde a jovenes (19%)

Trato y atencion otorgada por
prestadores del servicio turistico

M E= excelente mB mR M

3%

Grafica 3 Sobre el trato y atencién otorgada por
prestadores de turisticos del municipio de Calvillo, se
obtiene que mas de la mitad de los visitantes lo
consideran y califican como excelente (56%), mientras
que un 32% lo califican como bueno, existe un 3% que
expresa que el servicio es regular y un 9% lo califica
como malo.
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Imagen de honestidad y
confianza

M Excelente ® Bueno ™ Regular B Malo ® Muy malo

0,
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\

Gréfica 4 Se puede observar que el nivel de honestidad y
confianza que existe para mas de la mitad de los
visitantes es considerado como bueno (58%),
posteriormente un cuarto de los visitantes encuestados lo
consideran excelente (25%), 13% regular y el 4%
opinaron que era malo

Satisfaccion de calidad en servicio
2%

!

M Excelente H Bueno
" Regular m Malo
H Muy malo

Gréfica 5 En lo que respecta a la calidad en el servicio,
un poco mas de la mitad de los encuestados la considera
buena (54%), 27% excelente, mientras que para 17%
regular y s6lo un 2% malo

Instalaciones aptas para el servicio

B EXCELENTE ®mBUENO m REGULAR m MALO
1%

Gréfica 6 Las instalaciones de empresas de servicios de
Calvillo son consideradas en su mayoria como buenas
por los visitantes (69%), mientras son excelentes para el
13% y algunos cuantos visualizan que las instalaciones
son regulares con el 17% y un 1% malas

BALLIN-DE LUNA, Veronica, MARTINEZ-PEREZCHICA, Ma.
Guadalupe y DE LUNA-MIJANGOS, Maria De Los Angeles.
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Presentacion e higiene
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Gréfica 7 La presentacion e higiene del prestador de
servicio es considerada por el visitante como bueno en su
mayoria con un 66%, 17% excelente, 17% regular

El prestador turistico sabe hacer las
cosas y resulve

mS|I mNO

Grafica 8 La mayoria de los prestadores de servicios
turisticos (86%) ejecutan un buen desempefio del servicio
de manera correcta y sdlo unos cuantos no se
desempefian adecuadamente (14%).

Tiempo de espera de los servicios

11%
mS| mNO

Gréfica 9 Respecto al tiempo de espera de prestacion de
servicios, se encontrd que cerca del 89% de los visitantes
y turistas tuvieron una espera razonable y con un 11 % no
consideraron un tiempo razonable la duracion de la
espera
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Atractivos y servicios utilizados
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Gréfica 10 Los atractivos o servicios visitados por los
turistas se obtuvieron los siguientes resultados, la mayor
parte de los visitantes acuden a Calvillo (53%) por la
gastronomia local y la otra parte visita por los atractivos
naturales y culturales
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Cualidades y actitudes que mas le
agrado del servicio

= ATENCION
= AMABILIDAD
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Gréfica 11 Un 22% de los encuestados dijeron que su
mayor agrado fue la atencidn recibida por parte de los
prestadores de servicios, siguiéndole la amabilidad de
estos mismos (18%), posteriormente el buen trato (11%);
todo esto ocupando un poco mas del 51%, mientras que
la calidad (5%), la rapidez, el ambiente y todas las demas
de cualidades ocupan los porcentajes faltantes (49%)

Regresaria y recomendaria Calvillo

Gréfica 12 En esta pregunta se pudo visualizar que a
todos los encuestados les agrado su estancia y regresarian
y recomendarian visitar el Pueblo Mégico de Calvillo
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Comentarios y sugerencias
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Gréfica 13 Un 47% no expresd ninguna sugerencia o
comentario mientras que el 17% sugieren mejorar la
infraestructura, seguido de otorgar capacitacion para
brindar un mejor el servicio (15%), el 14% sugiere que
tener un mejor sefialamiento, y en menor cantidad (3%)
los visitantes dicen se debe tener disponibilidad y calidad
en el transporte, el 4% menciono otras

Conclusiones

Por medio del analisis de los resultados
obtenidos, se refiere que son un 80% visitantes
y el resto turistas los que acuden al municipio,
siendo en primera instancia por las
recomendaciones de otras personas que han
tenido buenas experiencias en el Pueblo
Magico, donde un poco mas de la mitad de los
visitantes son hombres, los cuales se encuentran
en un rango de edad adulta, seguidos por los
adultos mayores o de tercera edad y finalmente
la edad joven.

Por otro lado, la mayoria (88%) de los
encuestados consideran que el trato y la
atencion recibida por los prestadores de
servicios turisticos es excelente o buena, asi
como la honestidad y confianza. Con respecto a
la satisfaccion de calidad en el servicio, un
poco mas de la mitad de los visitantes y turistas
lo evalian como buena (54%) y un 27% como
excelente, lo cual significa que los usuarios de
estos servicios en su mayoria se sienten
satisfechos con el servicio recibido.
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En lo que respecta a la presentacion e
higiene del personal de primer contacto, en su
mayoria es evaludada satisfactoriamente, pues
un 66% dice que es buena y un 17% excelente;
resultando relevante que los visitantes y turistas
reconocen la proactividad del prestador de
servicios turisticos calvillense.

Ya que los encuestados refieren que un
86% sabe hacer las cosas y resuelve
adecuadmente. Con respecto al tiempo que
tienen los ususarios que esperar para recibir el
servicio, este es considerado como razonable
para la mayoria y dentro de las principales
cualidades y actitudes que muestran los
prestadores de servicios vuelve a surgir la
atencion, seguida de la amabilidad y el buen
trato. En cuanto a las instalaciones donde se
prestan los servicios turisticos es considerado
como bueno para un 69%, aunque se deben
mejorar para un 18%.

Los encuestados refirieron que una de
las principales razones por las que vistan el
Pueblo Magico de Calvillo es por su
gastronomia (comer en establecimientos por su
sazdn-precio-servicio y la compra de alimentos
tipicos locales como lo son: chamuchos,
semitas, empanadas, queso, nieves, guayabas y
sus derivados), seguido de visitar sus atractivos
culturales (historicos, arquitectonicos,
artesanales, etc.) y naturales. EI 100% de los
visitantes y turistas encuestados disfrutaron su
estancia, por lo que expresaron regresarian a
vivir la experiencia y recomendarian a otros
vivirla.

Por lo tanto, se concluye en esta
investigacion que las empresas prestadoras de
servicios turisticos de Calvillo Pueblo Magico,
ofrecen un nivel de servicios de buena a
excelente calidad a sus visitantes y turistas,
aunque se visualizan areas de mejora y
seguimiento en algunos apartados que se deben
atender y los cuales les podrian ayudar a
posicionarse como prestadores de servicios de
excelencia.

Recomendaciones

De acuerdo a los resultados detallados
anteriormente, se puede sefialar que las
empresas prestadoras de servicios turisticos en
el municipio de Calvillo deben mejorar las
siguientes areas:
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Infraestructura: estética y seguridad en
algunas fachadas y edificios, alumbrado publico
y pavimentacion en algunas calles, caminos
rurales, carreteras, asi como la sefialética y
nomenclatura para poder ubicar mejor los
distntos servicios y atractivos del municipio.

Transporte: que exista una mayor
cantidad y disponibilidad de wvehiculos en
buenas condiciones para los traslados, ademas
de incrementar las rutas que lleven a la mayoria
de los atractivos ofertados.

Capacitacion: otorgar capacitacion
constante y periodica al personal que labora
dentro del sector turistico en el municipio de
Calvillo, para eficentar y profesionalizar los
servicios prestados con el fin de rebasar las
expectativas de los usuarios. Dentro de las
capacitaciones a considerar, se sugieren temas
como: patrimonio local, atencién a clientes,
manejo de clientes dificiles, cultura turistica,
entre otros.

Redes colaborativas: generar redes de
trabajo entre los prestadores de servicios
turisticos para realizar una mayor difusion y
apoyo entre el sector y a su exterior, que les
permita conocerse y promocionarse como
destino turistico de calidad.

Creacién de paquetes y circuitos
turisticos: derivado de que la mayoria son
visitantes quiernes acueden a Calvillo y tienen
una corta estancia, debemos proponer y
consolidar productos y servicios que puedan
abrir a nuevos mercados y no sélo a los
visitantes, o bien innovar circuitos turisticos
que logren la pernocta del visitante para
convertirlo en turista.
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Resumen

Las empresas que buscan desarrollar proyectos, requieren
medir su nivel de competitividad y apegarse al
cumplimiento de sus objetivos, para lo cual tienen que
identificar cual es el estado que guardan sin dejar de lado las
herramientas tradicionales para mediar cada area. Objetivo:
Analizar un modelo de madurez organizacional de procesos
en el area de investigacion de una institucion educativa de
nivel Universitario Superior. Metodologia: Estudiar el nivel
de madurez organizacional de los procesos en el
departamento de Investigacion de una Universidad con base
en un modelo de Madurez de Capacidades (CMM) y
Modelo de Madurez de procesos de la organizacion
(PMMM). Contribucion: La contribucion propuesta es
identificar el modelo a aplicar que mide el nivel de
desarrollo de los procesos llevados a cabo en las
organizaciones académicas, mostrando las areas de
oportunidad y pudiendo desarrollar estrategias de mejora
que permitan enfocar los recursos con los que se cuentan la
direccion. Identificar el modelo de madurez de Ila
organizacion del proceso adecuado para medir el desarrollo
de las actividades llevadas a cabo en los cuerpos académicos
de investigacion para alcanzar los niveles requeridos en los
lineamientos establecidos por PRODEP y COANCYT.

Madurez, Modelo, Organizacion, Procesos

Abstract

The companies that seek to develop projects, need to
measure their level of competitiveness and stick to the
fulfillment of their objectives, for which they have to
identify which is the state they keep without leaving aside
the traditional tools to mediate each area. Objective: This
document contains the analysis of a maturity model
organization of processes in the research area of an
educational institution of the Higher University level.
Methodology: Study the level of organizational maturity of
the processes in the Research department of a University
based on a CMM model of maturity process organization
(PMMM). Contribution: The proposed contribution is to
identify the model to be applied that measures the level of
development of the processes carried out in the academic
organizations, showing the areas of opportunity and being
able to develop improvement strategies that allow to focus
the resources with which they are counted or the
management from them. Identify the maturity model
appropriate  process organization to measure the
development of the activities carried out in academic
research bodies to reach the levels required in the guidelines
set by PRODEP and COANCYT.

Maturity, Model, Organization, Processes
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Introduccién

Una organizacion tiene ciclos de desarrollo,
ésta debe enfocar sus esfuerzos y recursos en
los procesos y areas que asi lo requieran para
alcanzar los objetivos propuestos (Espinoza
Sotomayor, 2009; Abbasi y Al-Mharmah,
2000).

De acuerdo De la Herrdn Gascén (2006)
y Poppelbu® y Réglinger (2011), la madurez de
una organizacién permite saber cual es el nivel
de desarrollo que tiene el area o actividad que
desempefia para poder tomar medidas de accion
a los riesgos que pueda presentar a lo largo de
sus qué hacer. Determinar el nivel de madurez
de una organizacion (Bertolli, Roark, Urrutia y
Chiodi, 2017), permite canalizar los esfuerzosy
recursos en las areas donde mas se necesitan
desde la identificacién de areas de oportunidad
asi como analizar el costo beneficio que tienen
los planes o programas que se realizan.

El modelo PMMM (Morales, 2017), es
una herramienta empleada para medir el nivel
de madurez de la organizacion en sus distintas
areas de conocimiento, el modelo se compone
de 5 niveles de madurez organizacional, Nivel 1
Procesos Iniciales, Nivel 2 Procesos Yy
Estandares Estructurados , Nivel 3 Estandares
organizacionales y Procesos
Institucionalizados, Nivel 4  Procesos
Administrativos , Nivel 5 Optimizacion de
Procesos. Como parte de la especializacién de
medir con mayor eficiencia el nivel de madurez
de las areas de la organizacion, surgio en los
aflos 80 el modelo CMM creado por Watts
Humphrey y sus colegas de IBM; Humphrey
determino, “que la calidad de una aplicacion
estaba directamente relacionada a la calidad del
proceso utilizado para desarrollarla”

Con la revision de la literatura
relacionada con los modelos de madurez
organizacional, se encontraron modelos de
madurez organizacional (Montafiez-Carrillo y
Lis-Gutiérrez, 2017; Grossman, 2018; Uskarci
y Demirors, 2017; Demira y Kocabasb 2010;
Paavel, Karjust y Majak, 2017) pero ninguno
aborda especificamente, el analisis de medicion
del nivel de madurez de procesos en una
institucion  educativa en areas como la
investigacion, por lo cual se propone como area
de este estudio a la de investigacion, tomando
como muestra el cuerpo académico del area de
negocios.
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Medir el nivel de madurez de una
organizacion permite dos cosas (Garcia
Chacon, 2013), la primera, identificar cudl es el
punto de partida para poder desarrollar o
afrontar proyectos o retos y por otro lado
identificar el nivel de madurez de los procesos,
lo cual permite verificar si hay un costo
beneficio de los programas anuales (Prieto
Morales, Meneses Villegas y Vega Zepeda,
2015), esto apoyara a poder asignar los recursos
en las areas que mas se requieren de acuerdo a
los objetivos que tiene la organizacion o el area
que se observa (De Bruin y Rosemann, 2005).

El valor agregado que tiene la medicién
del nivel de madurez en el area de investigacion
de una institucion educativa, permite identificar
como poder afrontar los riesgos y desarrollar
proyecto relacionadas con las lineas de
investigacion y la conformacion de cuerpos
académicos  vinculados a instituciones
certificadores para la investigacibn como
CANACYT , PRODEP, entre otras.

Metodologia

La metodologia empleada para analizar el
modelo de madurez de procesos consta de tres
etapas:

Etapa 1
Determinar el nivel de madurez requerido.

Una vez que se ha identificado el modelo de
madurez idéneo para la medicion, se
desarrollan las caracteristicas que se requieren
tener para lograr alcanzar los niveles propuestos
por el modelo de madurez seleccionado (Figura
1).

Nivel 3

Figura 1 Modelo de Madurez, con base en el modelo de
cinco niveles de “Project Management Maturity”
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El modelo CMM propuesto para
identificar los niveles a alcanzar estan
representados en cinco niveles, a cada
plataforma se le identificara como KPA (Key
Process Area), como resultado se tiene una
serie de procesos a cumplir relacionados entre
si y capaz de usarse a lo largo de toda la
organizacion.

El modelo define los siguientes niveles
de madurez:

Nivel 1 - Inicial — ausencia total de
procesos definidos.

Nivel 2 - Repetible — procesos de
administracién establecidos para lograr el
seguimiento a tareas, programas y actividades
funcionales de los Cuerpos Académicos (CA).
La disciplina estd dada por la repeticion en los
procesos solicitados por el area con aplicacion
en convocatorias. f

Nivel 3 - Definido — Ademéas de las
definiciones del nivel anterior, son incorporadas
actividades de administracion, gestion de
procesos internos en forma documentada,
estandarizada e integradas en una familia de
procesos normalizados por el comité evaluador
interno. Los planes y programas establecidos
para su evaluacion se encuentran sistematizados
cumpliendo con los lineamientos que marca
PRODEP o CONACYT. f

Nivel 4 - Administrado — se llevan
adelante los planes y programas establecidos
por el area de investigacion en forma controlada
con meétricas que permiten mediciones
confiables de los procesos y productos,
logrando metas propuestas por el o los
responsable(s) del area. f

Nivel 5 - Optimizado — incluye la
mejora continua de procesos a partir de la
comparacion y analisis de mediciones sucesivas
de los CA consolidados, logrando asi cumplir
con las metas establecidas para alcanzar los
niveles de desarrollo en las lineas de
investigacion propuestas para cada CA.
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Etapa 2
Evaluar el nivel de madurez actual.

Con base en el proceso del modelo de madurez
se selecciona el area que se va a observar y se
llevara a cabo una evaluacién en funcion de sus
niveles para cada area del proceso observado,
definiendo un conjunto de buenas practicas que
habran de ser medidas en la evaluacion:

1. Definidas en un  procedimiento
documentado.

2. Provistas (la organizacion) de los
medios y formacidn necesarios.

3. Ejecutadas de un modo sistematico,
universal y uniforme
(institucionalizadas).

4, Medidas.

5 Verificadas.

Etapa 3

Ajuste al nivel de madurez alcanzado en la
evaluacion.

La evaluacion de un CA permite
identificar en donde se encuentra para definir su
plan de accién en caso de encontrarse en un
nivel de riesgo alto donde no le permite
resolver y solucionar planes y programas
establecidos por el area de adscripcion.

La identificacion de los niveles
alcanzados (Basado en el modelo CMM) se
puede clasificar de la siguiente manera:

1. Inicial. Los CA en este nivel no disponen
de un ambiente estable para el desarrollo de los
planes y programas, los esfuerzos se ven
minados por falta de planificacion. El éxito de
los proyectos se basa en la mayoria de las veces
en el esfuerzo individual de los integrantes del
CA, a menudo se producen fracasos y casi
siempre no se logra concretar las actividades. El
resultado del equipo del CA es impredecible.

2. Repetible. En este nivel el CA disponen
de unas préacticas institucionalizadas de gestion
de proyectos, existen unas métricas basicas y un
razonable seguimiento al cumplimiento de los
procesos con base en la calidad de los mismos.
La relacion con los integrantes del CA y otras
lineas de investigacion esta gestionada de
manera sistematica.
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3. Definido. En este nivel el CA disponen Las variables definidas fueron las

de correctos procedimientos de coordinacion
entre CA’s (Internos o Externos), formacion
del personal, aplicacion de técnicas de
comunicacion efectiva y un nivel mas avanzado
de métricas en los procesos (enfocado a los
indicadores de los drganos evaluadores). Se
implementan técnicas de revision por pares
(180°) y revision integral (360°).

4. Gestionado. En este nivel el CA se
caracteriza por disponer de un conjunto de
métricas  significativas de calidad vy
productividad (establecido en un estandar), que
se usan de modo sistematico para la toma de
decisiones y la gestion de riesgos. Los
resultados obtenidos por el desempefio de los
integrantes del CA son de alta calidad.

5. Optimizado. EI CA completo esta
enfocado en la mejora continua de sus procesos,
se hace uso intensivo de las métricas y se
gestionan procesos de innovacion e integracion
de técnicas y herramientas de base tecnologica,
ademas del cumplimiento de los niveles
previos.

Variables

Como metodologia se propone hacer un estudio
descriptivo, usando como instrumento de
medicion una encuesta que sera aplicada cuatro
integrantes de un cuerpo académico de la
carrera de Desarrollo de negocios, esto servira
como prueba piloto tanto para la revision del
instrumento de medicién como para observar si
permite que se cumplan los objetivos
establecidos y poder hacer las modificaciones
pertinentes con el fin de replicarlo a otros CA
de la Universidad. La escala utilizada es una
escala de Likert de 5 puntos, establecidos de la
siguiente manera:

0 Nunca, 1 En pocos casos, 2 En la
mayoria de los casos, 3 Casi Siempre, 4
Siempre

Las variables a utilizar fueron definidas
de acuerdo a cada una de la Etapas del modelo
de Madurez con el fin de diagnosticar el nivel
en el que se encuentra el CA en estudio de
acuerdo a la percepcion que tiene cada
elemento de estudio sobre la madurez de su CA.
Asi mismo, se hizo un estudio exploratorio,
mediante la revision documental y el analisis de
los expedientes de cada uno de 16 integrantes
del CA.
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siguientes:
Estandarizacion, evaluacion y control
Analisis

¢Su organizacion establece y usa procesos
estandarizados y documentados para los
procesos de inicio 0 de manejo de iniciativas de
proyectos?

Donde el 75% de los encuestados
respondieron que en pocos casos y el 25%
siempre

¢Su organizacién establece y usa
procesos estandarizados y documentados a
nivel de proyecto para los procesos principales
de planificacion (Desarrollo del plan de
proyectos, planeacién de Alcance, Definicion
de Alcance, Definicion de Actividades,
Secuenciamiento de Actividades, Estimacion de
la Duracion de Actividades, Desarrollo del
Cronograma, Planeacion de los Recursos,
Estimacion del Costo, Presupuestacion de
Costo, Planeacidn de la Gestién de riesgos)?

En donde el 50% respondi6 que en
pocos casos, 25% en la mayoria de los casos y
otro 25% casi siempre.

¢Su Organizacién establece y usa
procesos estandarizados y documentos a nivel
de proyectos para los procesos Facilitadores de
Ejecucion (Aseguramiento de la calidad,
Desarrollo del equipo, Distribucion de la
informacion, solicitud de ofertas, seleccion del
proveedor, administracion de Control?

En donde el 25% de los encuestados
consideran que nunca, 50% respondieron que
en pocos casos y otro 25% casi siempre.

¢Su organizacion establece y usa
procesos estandarizados y documentos nivel de
proyecto para los procesos Facilitadores de
Control (Verificacion del Alcance, Control de
cambios, Alcance, control de cronograma del
costo, control de la calidad, monitoreo y control
de riesgos)?

Donde el 25% respondié que nunca,
25% en pocos casos, 25% casi siempre y 25%
siempre.
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¢Su organizacion establece y usa los
procesos estandarizados y documentados a
nivel de proyecto para los procesos de cierre
(Cierre del contrato, cierre administrativos)?

El 25% considera que nunca, otro 25%
respondié que en pocos casos, 25% en la
mayoria de los casos y otro 25% siempre.

¢En los proyectos de su organizacion se
define y revisan las metas y criterios de éxito al
inicio del proyecto y se revisan posteriormente
a la ejecucion?

El 50% respondidé que en pocos casos,
25% casi siempre y 25% siempre.

¢Su organizacién ha definido puntos de
control de avance donde las entregas de 0s
proyectos son evaluados para determinar si el
proyecto debera continuar o terminar?

El 25% considera que nunca, 50% en
pocos casos y 25% casi siempre.

¢Su organizacion usa técnicas de gestion
de riesgos para medir y evaluar el impacto del
riesgo durante la ejecucion del proyecto?

El 50% considera que nunca, el 25% en
la mayoria de los casos y 25% consideran que
casi siempre.

¢Su organizacion usa un sistema formal
de desempefio que evalGa a los miembros del
equipo y a los colaboradores a medir su
desempefio en el proyecto asi como
involucrarse en los resultados generales del
mismo?

El 25% respondio que nunca, 25% en
pocos casos, 25% casi siempre y otro 25%
respondié que siempre.

¢Los proyectos de su organizacion son
claros y medibles con respecto al tiempo, costo
y calidad que solicita algin organismo externo
evaluador?

El 50% consideran que en pocos casos,
el 25% en la mayoria de los casos y 25%
siempre.

¢Su organizacién establece y usa
métricas a nivel de proyecto para los procesos
de inicio (Identificacion de necesidades, manejo
de iniciativas, etc.)?
ISSN 2410-3985
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El 50% consideran que nunca, 25% en
la mayoria de los casos y 25% siempre.

¢Su organizacion establece y usa
métricas a nivel de proyectos para los procesos
principales de planificacion (Desarrollo del plan
de proyectos , planificacion de avances |,
definicion del avance , definicion de
actividades, secuenciamiento de actividades |,
estimacion de la duracién de las actividades ,
desarrollo del cronograma , planeacion de los
recursos , estimacién del costo , presupuesta del
costo , planificacion de la gestion de riesgo)?

El 25% considera que nunca, 25% en
pocos casos, 25% en la mayoria de los casos y
25% considera que casi siempre.

¢Su organizacion establece y usa
métricas a nivel de proyectos para los procesos;
Facilitadores de Planificacion (Planificacién de
la calidad, adquisicion de  personal,
planificacion de la comunicacion, identificacion
de riesgos, anlisis cualitativos de riesgos,
analisis cuantitativos de riesgos, planificacion
de la respuesta al riesgo, planificacion del
aprovisionamiento y  planificacion de
congresos, cursos o talleres)?

El 25% considera que nunca, el 50%
respondid que en la mayoria de los casos y 25%
siempre.

¢Su organizacién establece y usa
métricas a nivel de Proyecto para verificar el
cumplimiento del alcance del proyecto
(Ejecucion del Plan de Proyecto)?

El 50% considera que nunca, mientras el
otro 50% respondi6 que casi siempre.

¢Su organizacién establece y usa
métricas a nivel de Proyecto para los Procesos
Facilitadores de Ejecucion (Aseguramiento de
la Calidad, Desarrollo del Equipo, Distribucion
de la Informacion, Solicitud de Ofertas,
Seleccion del Proveedor, Administracion del
Contrato)?

El 50% respondieron gque nunca, el 25%
respondid que en la mayoria de los casos y 25%
casi siempre.

¢Su organizacién establece y usa
métricas a nivel de Proyecto para los Procesos
Principales de Control (Informe de Desempefio,
Control Integrado de Cambios)?
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El 50% respondieron que nunca, 25% en
la mayoria de los casos y 25% casi siempre.

¢Su organizacion establece y usa
métricas a nivel de Proyecto para los Procesos
Facilitadores de  Control (Verificacién del
Alcance, Control de Cambios al Alcance,
Control del Cronograma, Control del Costo,
Control de la Calidad, Monitoreo y Control del
Riesgo)?

El 50% de los encuestados respondio
que nunca, 25% en la mayoria de los casos y
25% casi siempre.

¢Su organizacién establece y usa
métricas a nivel de Proyecto para los Procesos
de Cierre (Cierre del Contrato, Cierre
Administrativo)?

El 50% de los encuestados respondio
que nunca, 25% en la mayoria de los casos y
25% casi siempre.

¢El proceso de cierre administrativo esta
establecido la forma de medirlo y analizarlo?

El 75% de los encuestados respondio
gue nunca mientras que el 25% casi siempre.

¢Su organizacion establece y ejecuta
controles a nivel de Proyecto para gestionar la
estabilidad de los Procesos de Inicio
(Identificacion de necesidades, manejo de
iniciativas, etc.)?

El 50% respondi6 que en pocos casos, el
25% en la mayoria de los casos y 25% casi
siempre.

¢Su organizacion establece y ejecuta
controles a nivel de Proyecto para gestionar la
estabilidad de los Procesos Principales de
Planificacion (Desarrollo del Plan de Proyecto,
Planificacion del Alcance, Definicion del
Alcance, Definicion de Actividades,
Secuenciamiento de Actividades, Estimacion de
la Duracion de Actividades, Desarrollo del
Cronograma, Planificacion de los Recursos,
Estimacion del Costo, Presupuestacion del
Costo, Planificacion de la Gestion de Riesgos)?

El 50% de los encuestados respondio
gue en pocos casos, 25% en la mayoria de los
casos y 25% casi siempre.
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¢El control de proceso de iniciacion
proceso se establecid y ejecutado para controlar
la Estabilidad en el proceso?

El 25% respondio que nunca, 25% que
en pocos casos, 25% en la mayoria de los casos
y otro 25% casi siempre.

¢Se establece un control de presupuesto
para controlar la estabilidad del proyecto?

El 25% respondi6 que nunca, 25%
respondié que en pocos caso y 50% que casi
siempre.

¢Su organizacién establece y usa
controles a nivel de Proyecto para gestionar la
estabilidad de los Procesos Facilitadores de
Ejecucion (Aseguramiento de la Calidad,
Desarrollo del Equipo, Distribucion de la
Informacion, Solicitud de Ofertas, Seleccién de
Proveedores, Administracion del Contrato)?

El 50% respondié que en pocos casos,
mientras que el 50% respondio casi siempre.

¢Su organizacién establece y usa
controles a nivel de Proyecto para gestionar la
estabilidad de los Procesos Principales de
Control (Informe de Desempefio, Control
Integrado de Cambios)?

El 50% respondié que en pocos casos,
mientras que el 50% respondio casi siempre.

¢Su organizacién establece y usa
controles a nivel de Proyecto para gestionar la
estabilidad de los Procesos Facilitadores de
Control (Verificacion del Alcance, Control de
Cambios al Alcance, Control del Cronograma,
Control del Costo, Control de la Calidad,
Monitoreo y Control del Riesgo)?

El 50% respondié que en pocos casos,
mientras que el 50% respondio casi siempre.

¢Su organizacion establece y usa
controles a nivel de Proyecto para gestionar la
estabilidad de los Procesos de Cierre (Cierre del
Contrato, Cierre Administrativo)?

El 25% considera que nunca, otro 25%
respondié que en pocos casos, y el 50%
respondid que casi siempre.

¢Se establece y se controla el plan de
comunicacion del proyecto?
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El 25% considera que nunca, el 25%
respondid que en pocos casos, 25% en la
mayoria de los casos y otro 25% respondio que
casi siempre.

¢Su organizacion captura, analiza y
aplica las lecciones aprendidas en los proyectos
pasados?

El 25% considera que nunca, el 25%
respondid que en pocos casos, 25% en la
mayoria de los casos y otro 25% respondié que
siempre.

Tomando en cuenta los requerimientos
para cada etapa y de acuerdo con los resultados
obtenidos se puede hacer la siguiente relacién:

Del total de respuestas en las diferentes
variables se obtuvieron 32  respuestas
correspondientes a nunca y 29 respecto a que se
Ilevan a cabo en pocos casos.

Se tuvieron 19 casos que corresponden a
en la mayoria de los casos y 31 casi siempre. Y
tan solo se tuvieron 8 que corresponden a
siempre.

Frecuencia

Nunca 32
En pocos casos 29
En la mayoria de los casos 19
Casi siempre 31
Siempre 8

Tabla 1 Analisis de frecuencias en las diferentes escalas
Fuente: Elaboracion propia

X 80| Nunca
® 1) En pocos cases

1 ® 2] B2 ta mayorta de b5 cno
® 3| Cast grmpee

10
" 4] Sierng

O Nuncs= 1) En pocos Jinla 3| Canl A) Sempie
2508 maoria e Sempre
\ony Cayson

Gréfico 1 Evaluacion del CA DNM y Datos obtenidos de
los tres procesos: estandarizacion, evaluacion y control
Fuente: Elaboracion propia
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Desarrollo de la Metodologia

Etapa 1

Determinar el nivel de madurez requerido.

Nivel de
madurez

1 | Inicial

Area  Clave
(Procesos)

Procesos y
Estandares
Estructurados

Descripcion general

El CA en este nivel no
disponen de un
ambiente estable para el
desarrollo de los planes
y programas, los
esfuerzos  se ven
minados por falta de
planificacion.

2 | Conciencia

Procesos y
Estandares
Estructurados

En este nivel el CA
disponen  de  unas
practicas

institucionalizadas  de
gestion de proyectos,
existen unas meétricas
basicas y un razonable
seguimiento al
cumplimiento de los
procesos con base en la
calidad de los mismos.

3 | Definido

Estandares
organizacional
es y Procesos
Institucionaliz
ados

En este nivel el CA
disponen de correctos
procedimientos de
coordinacién entre
CA’s (Internos o
Externos),  formacion
del personal, aplicacion
de técnicas de
comunicacion efectiva y
un nivel més avanzado
de métricas en los
procesos (enfocado a
los indicadores de los
organos evaluadores).

4 | Gestionado
/
establecido

Procesos
Administrativ
0S

En este nivel el CA se
caracteriza por disponer
de un conjunto de
métricas significativas
de calidad y
productividad
(establecido en un
estandar), que se usan
de modo sistematico
para la toma de
decisiones y la gestion
de riesgos.

5 | Optimizar/
compartir

Optimizacion
de Procesos.

El CA completo esta
enfocado en la mejora
continua de sus
procesos, se hace uso
intensivo de las
métricas y se gestionan
procesos de innovacion
e integracion de
técnicas y herramientas
de base tecnoldgica,
ademas del
cumplimiento de los
niveles previos.

Tabla 2 Nivel de Madurez de procesos aplicado en CA

Observado

Fuente: Elaboracion propia
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Etapa 2 Destaca el nivel de formacion que

Evaluar el nivel de madurez actual.

a) Definidas en un
documentado.

procedimiento

Se reviso la documentacion existente en
el area de Investigacion (Expedientes) y
se logro identificar procedimientos
respaldados por su documentacion en
las carpetas de cada integrante del CA.

b) Provistas (la organizacién) de los
medios y formacidn necesarios.

La documentacion observada proviene
de formatos establecidos por un estandar
de certificacion I1ISO 9001:2016, donde
se estandarizan la informacion de cada
expediente con base en los indicadores
que solicita PRODEP.

C) Ejecutadas de un modo sistematico,
universal y uniforme
(institucionalizadas).

La documentacion presenta
estandarizacion por parte de cuerpos
académicos que pueden aplicar “En
Formacion” aspirando a ser reconocidos
como “En  Consolidacion”, los
documentos pertenecen a la institucion y
los nuevos integrantes siguen un
proceso definido para integrar su carpeta
(Expediente).

d) Medidas

La percepcion de los Integrantes del CA
se realizé por medio de la resolucion de un
cuestionario enviado a través de un formulario
en DRIVE donde la informacion obtenida se
analizé para definir el nivel de madurez.

e) Verificadas.

La documentacion que respalda la
gjecuciéon de los procesos establecidos
en una minuta de acuerdos, la
identificacion de formatos para integrar
expedientes y realizar procedimientos
muestra la capacidad que tiene el CA
observado.
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tienen los integrantes Desde Doctorado,
Maestria, Especialidad y el 100 % con
titulo y Cedula de nivel licenciatura, con
experiencia en el desarrollo de
produccién académicas y gestion de
proyecto.

Etapa 3

Ajuste al nivel de madurez alcanzado en la
evaluacion.

Con base en los niveles establecidos se
obtuvo como resultado de la evaluacion
(revision  documental, andlisis de los
expedientes de los integrantes del CA vy
percepcion del nivel de madurez actual).

De acuerdo con el andlisis de los

resultados por cada grupo de variables, se
obtuvieron los siguientes resultados:

Estandarizacion

Gréfico 2 Evaluacion del CA DNM y Datos obtenidos
del proceso de Estandarizacion
Fuente: Elaboracion propia

Ejecucion y Evaluacion

Gréfico 3 Evaluaciéon del CA DNM y Datos obtenidos
del proceso de Ejecucion y Evaluacion
Fuente: Elaboracion propia
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Control

4} slempre
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Grafico 4 Evaluacion del CA DNM y Datos obtenidos
del proceso de Control
Fuente: Elaboracion propia

Resultados

Se puede observar que entre los encuestados
tienen percepciones diferentes sobre la
estandarizacion, evaluacion y control de los
procesos, siendo interesante que las personas
con mayor grado académico consideran que
casi nunca se estandarizan, se evalian y se
controlan los procesos. Los procesos que salen
peor evaluados son tanto el correspondiente a la
gjecucion y evaluacién y el de control, mientras
que el mejor proceso el de estandarizacion;
cabe recordar que son los resultados obtenidos
de la prueba piloto.

Se propone el instrumento de Medicion
Tabla 2, Como resultado de la evaluacion,
interpretacion y analisis de la informacion
proporcionada para la investigacién y con base
en los resultados obtenidos en la Etapa 2 de
Metodologia se encontrd que el nivel alcanzado
es Nivel 3 Definido, el CA dispone de correctos
procedimientos de coordinacion entre cuerpos
academicos (Internos o Externos), formacion
del personal, aplicacion de técnicas de
comunicacion efectiva y un nivel mas avanzado
de meétricas en los procesos (enfocado a los
indicadores de los 6rganos evaluadores).

Los resultados alcanzados se pueden
identificar en la Grafica 5, en donde se puede
concentrar la informacién observada con base
en los instrumentos empleados para la
investigacion.
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Inicial
10
LU

Optimizado Repetible

Administrado Definido

Gréfico 5 Evaluaciéon del CA DNM y Datos obtenidos
del proceso de evaluacion
Fuente: Elaboracion propia

Conclusiones

Los resultados obtenidos permiten identificar el
nivel de madurez de los procesos (Montes-
Guerra, Gimena Ramos, y Diez-Silva, 2013)
que tiene el area de Investigacion en un Cuerpo
Académico, candidato a someterse a evaluacion
ante las instituciones certificadoras; la
herramienta empleada para determinar su nivel
de madurez permite desarrollar un plan de
mejora y un programa de actividades enfocados
a las areas de oportunidad que presenta en la
Gréfica 5.

Con la puesta en marcha de la
implementacién de la metodologia para la
evaluacion del nivel de madurez de un cuerpo
académico de investigacion, se puede replicar a
los demas cuerpos académicos, estableciendo
una herramienta como indicador de las
actividades a realizar y desarrollar CA capaces
de aplicar a los niveles establecidos por los
organos evaluadores para alcanzar como meta
la consolidacién de los mismos.

Asi mismo, se propone modificar el
instrumento de mediciéon, agrupando las
variables en tres constructos que son:
estandarizacion, ejecucion/evaluacion y control,
ello con el fin de facilitar al encuestado
responder las preguntas y que se ubique en qué
parte del proceso se encuentra de la evaluacion.

Otra propuesta indispensable es resaltar
la importancia de llevar a cabo la planeacion de
los procesos con el fin de hacerlos mas
eficientes.
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