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Abstract

The aim of this paper is to estimate qualitatively the satisfaction of the
beneficiaries of the programme Desarrollo Humano Oportunidades with
the most important services offered, such as health, education, services
offered by liquidating institutions and by the Opportunities staff mem-
bers. To this end, we have used focus groups with the participation of 80
beneficiaries of urban and rural locations from four regions in Mexico.
The results let us evaluate the perception that the beneficiaries have with
respect to the service quality generated by the programme as well as iden-
tify the areas of improvement together with concrete actions for preven-
tion, correction and self-improvement.

Keywords: social programme evaluation, focus groups, human devel-
opment.

Resumen

El objetivo de este articulo es estimar de manera cualitativa la satisfac-
cién de las beneficiarias del Programa de Desarrollo Urbano Oportu-
nidades con los servicios mds importantes que ofrece: salud, educa-
cién, los que otorgan las instituciones liquidadoras y los que da el
personal de Oportunidades. Para ello se recurrié a la estrategia de
grupos de enfoque y se conté con la participacion de 80 beneficiarias de
localidades urbanas y rurales de cuatro regiones de México. Los resul-
tados permiten evaluar la percepcién de las beneficiarias respecto de
la calidad de los servicios del Programa e identificar dreas de mejora y
acciones concretas de prevencidn, correccién y superacién del mismo.

Palabras clave: evaluacién de programas sociales, grupos de enfoque,
desarrollo humano.

* El Colegio Mexiquense, A. c. Correo-e: cgarrocho@cmgq.edu.mx, carlos.brambila@
itesm.mx.
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Introducciéon

El programa de desarrollo social m4s importante del gobierno fe-
deral mexicano durante el mandato del presidente Vicente Fox
(2000-2006) fue el Programa de Desarrollo Humano Oportunida-
des, cuyo propésito es “impulsar y fortalecer las capacidades y
potencialidades de las familias que viven en condiciones de pobre-
za extrema, contribuyendo asi al mejoramiento de la vida familiar
y a su incorporacién al desarrollo nacional” (Sedesol, 2006: 7).
El Programa Oportunidades cuenta con dos estrategias fundamen-
tales para cumplir sus objetivos: 1) incrementar las capacidades
basicas de las familias en situacién de pobreza extrema mediante
acciones coordinadas en tres nicleos bésicos: educacién, salud y
alimentacién, aprovechando la participacién de los gobiernos fe-
deral, estatales y municipales; y 2) ampliar el acceso de las fami-
lias en situacién de pobreza extrema a oportunidades de desarro-
llo mediante la articulacién y concertacién de esfuerzos de otras
acciones y programas de desarrollo social (Sedesol, 2005). La im-
portancia de Oportunidades se refleja en su presupuesto anual
asignado de mas de 32 mil millones de pesos? y en la cobertura de
cinco millones de familias en 2005, que equivalen a alrededor de
25 millones de beneficiarios (Brambila y Garrocho, 2006).

Por mandato de ley, el Programa Oportunidades se debe eva-
luar cada ano de manera externa con el fin de valorar avances,
verificar el apego a las reglas de operacién, examinar efectos e
identificar dreas de mejora.’> Los antecedentes de evaluaciones
externas de Oportunidades —y de su referente mis directo, el
Programa de Educacién, Salud y Alimentacién (Progresa)- se re-
montan a 1999* (Sedesol-1rpr1, 2000), y salvo la evaluacion de
ese afio que fue eminentemente cuantitativa, las demas han adop-
tado tanto perspectivas cuantitativas como cualitativas.

' El Programa Oportunidades tiene como antecedentes directos al Programa Nacio-
nal de Solidaridad (Pronasol) que oper6é durante el mandato del presidente Carlos
Salinas de Gortari (1988-1994) y al Programa de Educacién, Salud y Alimentacién
(Progresa) que se instrument6 durante el gobierno del presidente Ernesto Zedillo
(1994-2000).

2 Alrededor de tres mil millones de délares al tipo de cambio de 2006 (célculos
propios).

3 En 2005 la responsabilidad de evaluar de manera externa algunos de estos aspec-
tos del Programa Oportunidades recay6é en un grupo de investigadores de El Colegio
Mexiquense, que utiliz6 diversos métodos complementarios para realizar una evalua-
cién a escala nacional (Brambila y Garrocho, 2006).

4 Aunque el Programa Nacional de Solidaridad ya se evaluaba externamente desde
los primeros afios de la década de los noventa (véase, por ejemplo, Sobrino y Garrocho,
1995).
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Aunque ambos enfoques han aportado numerosos resultados
de gran utilidad para mejorar el programa, la perspectiva cuali-
tativa —en particular— permite ahondar mas en la comprensién
de las dificultades de la operacién del programa y de los diversos
factores que afectan la efectividad y eficiencia del mismo tanto
en el ambito nacional como en cada una de las entidades federa-
tivas (Adato et al., 2000).

Lo anterior se confirma al revisar las numerosas evaluaciones
cualitativas que se han hecho a Oportunidades. Por ejemplo, las
evaluaciones sobre los impactos en la reducciéon de la vulnerabi-
lidad en comunidades y hogares rurales y urbanos (Escobar y
Gonzalez de la Rocha, 2000, 2002a y b, 2003, 2005); acerca de
los mecanismos de inclusién del programa (Gonzalez y Escobar,
2001; Orozco y Hubert, 2005); sobre los efectos en las relacio-
nes sociales de la comunidad (Adato, Briere et al., 2000) y en las
relaciones tanto de pareja como familiares (Lépez, 2000; Mal-
donado et al., 2005); en cuanto al impacto de los servicios de
educacién y salud ofrecidos a través del programa (Herndndez,
2005); sobre las corrientes migratorias que afectan y se ven in-
fluenciadas por Oportunidades (Martinez, 2000); acerca de la
calidad de la gestiéon municipal (Anaya, 2000); y sobre la forma-
cién de capital social (Gonzilez, 2005), entre otras.

Sin embargo, a pesar de que desde 2003 se detecté la impor-
tancia de investigar la satisfacciéon de las usuarias con los servi-
cios obtenidos a través de Oportunidades (Escobar y Gonzalez
de la Rocha, 2003), hasta antes de 2006 este tema no se habia
estudiado a profundidad.

El objetivo de este articulo es, precisamente, estimar de ma-
nera cualitativa la satisfaccion de las beneficiarias de Oportuni-
dades con los servicios mds importantes que derivan del progra-
ma, como salud, educacién, los que ofrecen las instituciones
liquidadoras y los que otorga el personal de Oportunidades.®

5 En las investigaciones relacionadas con la evaluacién de la satisfaccién de las y los
beneficiarios de programas sociales se distinguen dos perspectivas basicas: una de
enfoque mdas amplio orientada a la investigacion tedrica, que se ocupa principalmente
de construir esquemas o marcos conceptuales a partir de elementos clave, tanto tedri-
cos como del contexto, que permitan explicar las opiniones, actitudes y percepciones
de las y los beneficiarios de los programas; y otra, mas puntual y orientada a la investi-
gacion aplicada, cuyo objetivo central es evaluar la satisfaccién de las y los beneficiarios
de los programas sociales con el propésito de identificar dreas de oportunidad que
alimenten el ciclo de planeacién (planear-hacer-verificar-actuar) de los programas y
que ayuden a detonar procesos amplios de mejora continua, aspectos que son funda-
mentales para el disefio, construccién e instrumentacién de programas publicos. El
primer enfoque encontraria su mejor expresién en trabajos especializados de corte
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El articulo estd dirigido a académicos interesados en progra-
mas de desarrollo social, a quienes toman las decisiones sobre
politicas publicas, personal directivo y operativo de Oportunida-
des y de programas similares en América Latina y en otras regio-
nes, y al publico general interesado en programas de desarrollo
social, programas focalizados y estrategias de combate a la po-
breza. El propésito dltimo del estudio es contribuir a mejorar el
disefo y la instrumentacién del programa.

En todo momento se traté de vincular los hallazgos de esta
investigacién con los resultados de evaluaciones anteriores que
se han realizado a Oportunidades, con el fin de explorar la evo-
lucién que han tenido algunos problemas detectados desde hace
varios anos. Por extrafo que parezca, esto no se ha hecho en
ninguno de los estudios publicados sobre el programa.

1. Método vy estrategia logistica

El método que se seleccioné para alcanzar los objetivos de esta
investigacion fue el de los grupos de enfoque, por las siguientes
razones:

1. Metodolégicas. Porque a diferencia de los datos recabados
a través de cuestionarios, la informacién que se recopilé
en entrevistas estructuradas con grupos de enfoque per-
mite analizar opiniones, actitudes y sentimientos de los par-
ticipantes, con un alto nivel de validez de contenido (Krue-
ger y Casey, 2000; Babbie, 2003).

2. Derivadas de experiencias anteriores. Porque los resulta-
dos de las dindmicas de grupos de enfoque pueden lograr
una representacién muy precisa de la realidad que perci-
ben las personas que participan en programas sociales,
como demuestran las evaluaciones cualitativas que se han
realizado tanto a Progresa como a Oportunidades desde
finales de la década de los noventa.®

antropoldgico y socioldgico, el segundo en trabajos de planeacién y anélisis de politicas
publicas. Estos dos enfoques basicos ni son excluyentes ni se contraponen, y ninguno es
superior al otro; simplemente siguen objetivos y estrategias de investigacién distintas,
pero necesariamente son complementarios, como lo son los dos lados de una misma
moneda. Este trabajo se inserta claramente en el segundo enfoque de evaluacion.

¢ Se pueden revisar todas las evaluaciones externas realizadas a Progresa y Oportu-
nidades en http://evaloportunidades.insp.mx/index1.php?a=600.
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3. Conceptuales. Porque el método de grupos de enfoque ha
probado que es particularmente 1til en estudios asociados
con la medicién de los niveles de satisfaccion de los usua-
rios, consumidores o clientes de servicios publicos o pri-
vados (Anderson et al., 2001; Kahan, 2001; Vavra, 1997;
Urden, 2002; Schwarz et al., 2000).

No obstante, se debe reconocer que esta validez de contenido
derivada de los grupos de enfoque no es estadisticamente repre-
sentativa de la poblacién objetivo total; en este caso, de todas las
beneficiarias del Programa Oportunidades. Pero a cambio de su
falta de representatividad estadistica, los grupos de enfoque per-
miten hacer exploraciones mas profundas que los estudios de
corte cuantitativo (Morgan, 1996; Bader y Rossi, 2002).

1.1. Temdtica de los grupos de enfoque

Se llevaron a cabo ocho dindmicas de grupos de enfoque en ocho
localidades de cuatro estados del pais, con el propésito de exa-
minar opiniones, actitudes y percepciones de beneficiarias del
Programa Oportunidades respecto de los siguientes temas:

1. Conocimiento de las corresponsabilidades de las benefi-
ciarias con el Programa Oportunidades.

2. Calidad de los servicios de salud y educativos que se reci-
ben a través del programa.

3. Calidad de los servicios de la institucién liquidadora que
les hace llegar los apoyos econémicos.

4. Calidad del desempefio del enlace municipal.”

5. Calidad de los servicios del personal del programa.

6. Transparencia y honestidad en el manejo de los apoyos del
programa.

7. Areas de oportunidad de mejora del programa.

Como es frecuente cuando se realizan dindmicas de grupos
de enfoque, en el transcurso de la investigacion surgieron algu-
nos temas no previstos que se convirtieron en topicos importan-
tes que merecieron atencién. En este caso, esos temas emergen-
tes fueron el conocimiento de los nifios beneficiarios acerca del
Programa Oportunidades y los impactos en sus aspiraciones de

7 Que es un funcionario u oficina municipal de tiempo completo que sirve de
conexién entre el programa y las beneficiarias.
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consumo y en sus relaciones con su madre, asi como el papel de
las parejas de las beneficiarias en la administracién de los apoyos
del programa.

Los temas a analizar se seleccionaron en funcién de su rele-
vancia para el programa; de los resultados de evaluaciones ex-
ternas de afios anteriores al Programa Oportunidades y a su
antecedente directo, Progresa; de la opinién del personal espe-
cializado de la coordinacién nacional del programa; y de los re-
sultados preliminares del andlisis cuantitativo realizado este afio
en el marco de la evaluacién externa 2005 de Oportunidades,
que incluy6 2,280 cuestionarios en 300 localidades del pais (Bram-
bila y Garrocho, 2006).

Siempre que fue posible se adopt6 un enfoque de proceso para
analizar los temas, asi fue mas facil ir evaluando en detalle cada
fase de los procesos, especialmente en los rubros de calidad de
los servicios de salud y de las instituciones liquidadoras. En este
trabajo se entiende que un proceso es un conjunto de actividades
que genera un producto (un bien o servicio como los que se ofre-
cen a las beneficiarias de Oportunidades). Por tanto, el enfoque
de proceso es un método de anilisis que se orienta a explorar de
manera secuencial y ordenada cada actividad (es decir, cada es-
labén de la cadena del proceso) para identificar las dreas de opor-
tunidad de mejora en cada una de ellas, en su secuencia (en los
vinculos de entrada y salida de cada actividad) y en su totalidad
(es decir, en todo el proceso) (Garrocho et al., 2005). Adoptar
un enfoque de proceso permite disefar entrevistas y cuestiona-
rios mds precisos y auditar mejor la calidad de los procedimien-
tos de produccién de bienes y servicios tanto en el sector pablico
como en el privado (Morgan y Murgatroyd, 1994; Dobb, 2004).

1.2. Desarrollo de las dindmicas de grupos en enfoque

Las dindmicas se llevaron a cabo entre enero y febrero de 2006 y
se desarrollaron sin ningtn tipo de contratiempo y con plena
disposiciéon y espiritu de cooperacién de las participantes. En
promedio, las reuniones tuvieron una duracién de 1 hora 45 mi-

nutos y se realizaron en lugares acordados con las vocales en
cada localidad.®

8 Las vocales son beneficiarias elegidas por sus compafieras para vincular el progra-
ma con la comunidad o con un grupo de beneficiarias de la comunidad.
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1.2.1.

Seleccion de localidades

Se seleccionaron ocho localidades para realizar las dindmicas de
los grupos de enfoque, en funcién de los siguientes criterios:

a).

b).

e).

Que el nimero de localidades fuera suficiente para recopi-
lar informacién de calidad, sin generar redundancias. Esto
se logré analizando las experiencias de evaluaciones exter-
nas anteriores y se lleg6 a la conclusiéon de que ocho loca-
lidades era un nimero adecuado para realizar en cada una
de ellas una dindmica de grupo de enfoque, lo que se con-
firmé con los resultados de la presente investigacion.
Que se incluyeran tanto localidades rurales como urbanas,
por lo que se tom6 la decision de incluir cuatro localidades
de cada tipo.

. Que las localidades enfrentaran diferentes condiciones

sociales y culturales para la operacion del programa, con
el fin de cubrir un espectro mas amplio de opiniones.

. Que las localidades tuvieran una cierta diversidad en su

ubicacién regional. Por ello se eligieron dos localidades en
el norte del pais, dos en el occidente, dos en el centro y dos
en el sureste.

Que las localidades pertenecieran a estados con diferentes
niveles de desarrollo. De ahi que se seleccionaran Nuevo Leén,
Jalisco, San Luis Potosi y Oaxaca. Las localidades elegidas en
cada estado y municipio se muestran en el cuadro 1.

Cuadro 1
Localidades consideradas en la investigacion

Estado Municipio Localidad ~ Poblacién Localidad Poblacién

Urbana Rural

Oaxaca Santa Cruz  Santa Cruz 46,494 Lomas de 73

Xocotitlan Xocotitlan San Isidro
Nuevo Leén Guadalupe  Ciudad 669,842 LasEscobas 261

Guadalupe

Jalisco Tlaquepaque Tlaquepaque 474,178 — —
Tonala — — Jauja 320
San Luis Potsi Mexquitic Mexquitic 924 Estancita 227
927 24/11/2008, 04:03 p.m.
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1.2.2. Seleccién de las beneficiarias asistentes

Las beneficiarias se seleccionaron en funcién de su registro en el
padrén vigente, de su disponibilidad y de su interés en participar
en las reuniones. La seleccion consistié de dos etapas principa-
les: primero se eligi6 al azar a una de las vocales de acuerdo con
el padrén proporcionado por personal de la Coordinacién Na-
cional del Programa Oportunidades. Luego, en compania de la
vocal se invité a participar a beneficiarias de la localidad. Al
momento de invitarlas se verificé su identificacién de pertenen-
cia al programa, se les explic el propésito de la reunién, la me-
canica general y el lugar y la hora donde se llevaria a cabo. Se les
dej6 una invitacion formal y posteriormente se pasé a cada do-
micilio para confirmar la asistencia a la reunién. En un principio
pensamos que tal vez las titulares sugeridas por las vocales, y
que aceptaron participar en las reuniones de grupos de enfoque,
fueran quienes tuvieran mas conocimiento y mejor actitud hacia
el programa, pero los resultados de las dindmicas mostraron que
esto no necesariamente fue cierto, ademas de que los ayudantes
de investigacién de avanzada, una vez instalados en cada lugar,
seleccionaron al azar a alrededor de 60% de las asistentes a cada
grupo de enfoque. En el cuadro 2 se ve el perfil demogrifico de
las participantes.

1.2.3. Organizacién de las reuniones

Para garantizar que se cumpliera la logistica predeterminada para
realizar las dindmicas de los grupos de enfoque, se envi6 de avan-
zada a un auxiliar para preparar la reunién. Entre otras, sus res-
ponsabilidades fueron las siguientes: reservar un lugar adecuado
para llevar a cabo las dindmicas, contactar a las vocales, explicar
con claridad el propésito de las reuniones, asegurar en la medida
de lo posible la asistencia de las beneficiarias y cuidar todos los
detalles de logistica que garantizaran las condiciones adecuadas
para el desarrollo de las reuniones. Estos auxiliares fueron capa-
citados en El Colegio Mexiquense y a cada uno de ellos se le
entregé un paquete con la documentaciéon de apoyo necesaria,
incluyendo identificacién oficial, invitaciones, planos de ubica-
cién de las localidades seleccionadas y una impresién del padrén
de las beneficiarias y de las vocales por localidad.
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1.2.4. Lugares donde se llevaron a cabo las reuniones

Las reuniones se llevaron a cabo en casas de las beneficiarias (San-
ta Cruz Xocotitlan, Lomas de San Isidro, Ciudad Guadalupe, Jau-
ja), en el salon de una escuela de la comunidad (Las Escobas), en
salas de juntas de centros de salud (Tlaquepaque, Estancita) y en
la sala de cabildos de un palacio municipal (Mexquitic). En todos
los casos las condiciones para realizar las reuniones fueron ade-
cuadas ya que se dispuso de lugares y mobiliario cémodo, con
buenas condiciones climiticas, de ventilacién e iluminacién y se
hicieron con independencia y privacidad.

1.2.5. Tasa de asistencia

De acuerdo con lo planificado, se invit6 a 10 beneficiarias a cada
dindmica de grupo de enfoque y se determiné que la asistencia
minima para llevar a cabo las reuniones seria de seis beneficia-
rias.” Cabe resaltar que la tasa de asistencia a las reuniones fue
de 100%, es decir, se cont6 con 80 beneficiarias en total, lo que
manifiesta su interés en el programa y en participar en este tipo
de reuniones de evaluacion.

1.2.6. Método de conduccién de las reuniones y registro de
testimonios

Las reuniones las dirigi6 un facilitador con experiencia en la conduc-
cién de grupos de enfoque y en evaluacion de programas de desa-
rrollo social, y utiliz6 un esquema predisenado de coordinacién.?

El facilitador se apoy6 en un relator con préctica en el regis-
tro de testimonios de grupos de enfoque, para contar con un
doble registro de las ideas expresadas en las dindmicas.!' De

> Como lo sugieren Adato (2000) en su evaluacién de Progresa y otros autores en
diversas guias metodolégicas sobre grupos de enfoque (Babbie, 2003; Edmunds, 2000;
Keuger y Casey, 2000).

10°E] esquema fue el siguiente: 1) bienvenida (introduccion, objetivos de la reunién
y lineamientos generales); 2) acuerdo sobre las reglas de la reunion (igualdad y respeto,
participacion activa, confidencialidad de la identidad de las participantes en relacién
con las opiniones expresadas, participaciones concisas); 3) andlisis y discusién alrede-
dor de las preguntas guia (se estudié cada pregunta del cuestionario gufa); y 4) aporta-
ciones y comentarios finales.

"1 Kl facilitador titular ha trabajado con grupos de enfoque desde hace mds de 10
afios, especialmente en las dreas de salud, desarrollo regional y sistemas de calidad (en
la administracién publica y en la educacion superior). La facilitadora asistente tiene
poco mas de cinco afos de experiencia en trabajos con grupos de enfoque en el sector
salud y en temas de desarrollo regional.
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acuerdo con la experiencia del facilitador, se prefiri6 este méto-
do de registro a la grabacién y la videograbacion, que con fre-
cuencia inhiben o sesgan las intervenciones de los participantes
cuando se evalian programas sociales.!> Ademas del registro es-
crito se conformé un archivo fotogrifico de las reuniones. El
método de registro de resultados demostré su conveniencia des-
de las pruebas piloto

El anélisis de los resultados de los grupos de enfoque fue un
proceso iterativo, donde el facilitador y el relator tomaron notas
que después confrontaron, discutieron, analizaron y sintetiza-
ron en varias ocasiones, cuidando de rescatar de manera textual
aquellas expresiones con un alto valor simbdlico. Esto resulté
muy Gtil también para identificar temas no previstos.

Las notas del facilitador y del relator se confrontaron siem-
pre inmediatamente después de las reuniones para aprovechar al
maéximo los detalles de la experiencia y evitar que se perdieran
piezas importantes de informacién.

1.3. Concentraciéon de los resultados

Los resultados de las dindmicas de los grupos de enfoque, que se
presentan en la siguiente seccion, se concentraron en los temas
seleccionados. Las ideas, opiniones, percepciones y sentimien-
tos expresados permitieron hacer una evaluacién cualitativa del
programa, que se fue completando y afinando conforme se reali-
zaron las reuniones. Se incluyen diversas expresiones textuales
de las participantes que ilustran claramente qué piensan acerca
de los aspectos centrales de la evaluacién cualitativa. Estas ex-
presiones aparecen en cursiva y por lo regular se registra la loca-
lidad en la que se enuncié cada una de ellas.

2. Resultados de los grupos de enfoque

2.1.1. Conocimiento de las corresponsabilidades de las benefi-
ciarias con el programa. Las beneficiarias de Oportunidades tie-
nen diversos compromisos que deben cumplir para recibir los
beneficios del programa. Estas corresponsabilidades responden
al principio de ningin beneficio sin responsabilidad y estin bien

12 Como se detectd en la evaluaciéon del Programa Nacional de Solidaridad en el
Estado de México (Sobrino y Garrocho, 1995), en la evaluacién de los usuarios de la
calidad de los servicios de salud en la zona metropolitana de Toluca (Garrocho, 1995)
y en el estudio piloto de esta investigacion.
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detalladas en las Reglas de Operacién del Programa. Sin embar-
go, no es tarea ficil transmitir de manera clara las responsabili-
dades a las beneficiarias. Por ello, uno de los temas centrales que
se evalian en esta investigacion es el conocimiento que tienen
las beneficiarias de sus responsabilidades con el programa. Las
principales conclusiones son las siguientes.

2.1.2. Existe conocimiento amplio de los compromisos de las
beneficiarias con el programa. Todas las participantes, sin im-
portar la localidad de residencia ni la antigiiedad en el programa,
identifican bien sus obligaciones, tanto en materia de educacién,
como de salud y alimentacién y sobre las transferencias que reci-
ben. En términos generales saben lo que tienen que cumplir, pu-
dieron hablar de sus corresponsabilidades en cada componente
del programa y demostraron que entienden su importancia. Sin
embargo, se debe reforzar el conocimiento de las reglas de can-
celacion temporal de pertenencia al programa. En materia de
salud, por ejemplo, salvo excepciones, las beneficiarias saben con
qué periodicidad deben asistir al médico, cudndo es consulta fa-
miliar, cudndo se trata de mujeres embarazadas o cuando llevar
a los bebés a revision, asimismo saben que a las consultas semes-
trales deben asistir con toda la familia, aunque algunas no pudie-
ron contestar con cudntas faltas se hacen acreedoras a una baja
temporal y con cudntas a una baja definitiva. También tienen cla-
ra su obligacién de asistir a la platica de salud mensual y pudie-
ron explicar con mucha claridad los temas que vieron en la ulti-
ma reunién. Sobre la corresponsabilidad en educacién se
mencioné en todas las reuniones que los muchachos y mucha-
chas de bachillerato deben asistir a las platicas especialmente
dirigidas a ellos y ellas. En materia de educacién es evidente que
las beneficiarias saben que los niflos deben tener un buen rendi-
miento escolar, que no pueden tener més de cierto nimero de
faltas al mes y que si lo rebasan el monto de sus becas se verd
afectado. No obstante, tal como ocurrié con el tema de salud,
algunas no supieron responder cudntas bajas ameritan suspen-
sién temporal o definitiva del programa. Las beneficiarias ade-
mds estdn conscientes de que los nifios deben tener todos sus
ttiles, asi como asistir limpios y bien alimentados a recibir sus
clases. En todas las reuniones se mencioné incluso la obligacion,
un tanto mas abstracta, de “darle un buen uso a los recursos”.
En general, salvo casos muy aislados, las beneficiarias asistentes
a las reuniones de grupos de enfoque demostraron un conoci-
miento detallado de sus obligaciones con el programa.
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“Es derecho de nuestros hijos ir a la escuela y es nuestra
obligacion mandarlos limpiecitos, con todos sus itilesy
bien desayunados.”

Lomas de San Isidro, Oaxaca

2.1.3. Las beneficiarias conocen las consecuencias por no cum-
plir con sus obligaciones. Saben, en general, que no cumplir con
sus obligaciones tiene una consecuencia que afecta el monto de
los apoyos que reciben e incluso su permanencia en el programa.
Sin embargo, no conocen con precisién el monto de los descuen-
tos a los que se hacen acreedoras por cada responsabilidad que
no cumplan, aunque si conocen las faltas graves por las que pue-
den ser dadas de baja, como no asistir a las consultas, faltar a la
escuela, no acudir a las pléticas de salud o darle un mal uso a las
transferencias que reciben.

“Por eso nosotras hicimos un tabulador de las faltas... asi,
grandote, para que todas puedan verlo y saber cudnto nos
tienen que descontar.”

Ciudad Guadalupe, Nuevo Ledén

2.1.4. Se tiene conciencia de la integralidad de las responsabili-
dades del programa. Las beneficiarias demostraron que saben
que los tres componentes del programa (alimentacion, salud y
educacién) son igualmente importantes y que si uno de ellos se
malogra, de nada sirve cumplir con los otros dos.

“Todo es importante, la salud, la alimentacion, la
educacion... éSe imagina si una de las tres cosas fallag”
Lomas de San Isidro, Oaxaca

“Hay que aprovechar los apoyos... Es nuestro derecho y
obligacién mandarlos a la escuela... Hay que mandarlos
almorzados y bien comidos para que no se desmayen,
cafecito, atole, chocolate, pan...”

Santa Cruz Xocotitlan, Oaxaca

2.2. Calidad de los servicios de salud

Los servicios de salud son uno de los pilares de Oportunidades y
su buen funcionamiento es clave para el éxito del programa (Es-
cobar y Gonzalez de la Rocha, 2003). De las dindmicas de los
grupos de enfoque se derivan las siguientes conclusiones.
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2.2.1. La calidad de los servicios de salud es el tema que concentra
mas inconformidades de las beneficiarias. Evaluaciones previas y
el presente estudio confirman que las quejas se distribuyen a todo
lo largo del proceso para obtener consulta e incluyen desde los
tiempos de espera en el centro de salud y la falta de amabilidad del
personal médico y directivo, hasta discriminacién a los beneficia-
rios de Oportunidades, falta de interés en las consultas y condicio-
namiento de ciertos servicios. Sin embargo, esto no ocurre en to-
das las localidades ni con la misma intensidad. En Tlaquepaque y
Jauja las quejas son menores y en San Luis Potosi, lejos de haber
reclamaciones, existe gran satisfaccion con los servicios.

“Participar en la evaluacion de lo que hace el gobierno
también es democracia.”
Tlaquepaque, Jalisco

2.2.2. En todas las localidades estudiadas las esperas para obte-
ner consulta son muy largas y se pierde mucho tiempo. De acuer-
do con las opiniones expresadas en los grupos de enfoque, por lo
regular las beneficiarias tienen que llegar a las 5:30 a.m. (maxi-
mo a las 7:00 a.m.) para sacar ficha de consulta, aunque tengan
cita programada y van saliendo hasta las 13:00 o 14:00 horas."
Las beneficiarias que trabajan pierden el dia (lo que implica de-
jar de ganar entre $ 100.00 y $ 150.00 si se dedican al trabajo
doméstico y lo mismo sucede con los maridos (cuya pérdida
monetaria puede ser menor si se dedican a la construccién, como
peones, o si son jornaleros).

“A veces mejor voy a consulta o me hago los andlisis con
un particular porque me queda mds cerca y no pierdo
tiempo y me viene saliendo el mismo gasto. Asi no me

malpaso y es mds rapido.”
Las Escobas, Nuevo Leén

2.2.3. Con frecuencia las beneficiarias sienten que el trato es
discriminatorio. Las beneficiarias de Oaxaca, Nuevo Le6n y Ja-
lisco sienten que en los centros de salud tratan mejor a las usua-
rias que ya estdn en el Seguro Popular y que les dan preferencia
sobre las beneficiarias de Oportunidades. Incluso, parte del per-

13 Estos tiempos tan largos para obtener consulta en los servicios publicos de salud
también se informaron para otras localidades, Garrocho (1995), Sobrino y Garrocho
(1995) y Escobar y Gonzélez (2003), por lo que éste parece que es un problema
endémico en el sistema de salud.
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sonal médico y directivo de los centros de salud les han dicho
que la atencién para ellas “implica mucho papeleo” y que por
eso las “dejan al final”. Una importante drea de oportunidad de
mejora del programa es que los usuarios de los servicios de salud
pudieran evaluar de manera confidencial a los médicos y los ser-
vicios que ofrecen los centros de salud, y que tuvieran la posibi-
lidad de seleccionar o cambiar de doctor.

“Algunos doctores se molestan si los pacientes son de
Oportunidades.”
Santa Cruz Xocotitlin

“Como somos de Oportunidades nos tenemos que
aguantar.”
Tonal4, Jalisco

“El trato para las de Oportunidades no es parejo.”
Lomas de San Isidro, Oaxaca

2.2.4. En algunos centros de salud no se respetan las horas de
consulta, lo que incrementa los costos de las beneficiarias para
recibir el servicio. Especialmente en Ciudad Guadalupe (Nuevo
Le6n), las beneficiarias informan que los médicos son informa-
les con las fechas y horarios de las citas, lo que provoca retrasos
en la atencidn, invertir mas tiempo en acudir a consulta y confu-
sion en los registros de las beneficiarias, lo que al final repercute
en descuentos en sus apoyos.'* El problema es que la calidad de
la organizacién de las consultas no depende de un procedimien-
to establecido, sino de la sensibilidad y actitud de la persona res-
ponsable. Por tanto, la opinién sobre este tema es muy variable y
por eso en algunas localidades la percepcién incluso llega a ser
muy favorable (por ejemplo, en Mexquitic y Estancita, en San
Luis Potosi; Las Escobas, en Nuevo Leén y Jauja, en Jalisco).'

“A veces llegamos y no estd la doctora y esto provoca que
tengamos que dar varias vueltas por la misma cita, cada
que vamos perdemos el dia, y también nuestros maridos.
éSe imaginas”

Ciudad Guadalupe, Nuevo Ledén

4 La necesidad de mejorar el sistema de citas ya lo habfan detectado Escobar y
Gonzalez desde 2003, pero parece que la situacién no ha mejorado mucho.

15 Esta amplia variacion en la satisfaccion con los servicios de salud es consistente
con los hallazgos de Escobar y Gonzalez (2003).
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“A nosotras si nos respetan la cita, tanto en fecha como en
hora. En general estdn bien organizados con las citas.
Esto se debe a que la sefiora Ramona, que es la encargada
de las citas, es muy consciente.”

Las Escobas, Nuevo Leén

2.2.5. Las beneficiarias quedan mucho mas satisfechas cuando
reciben consulta familiar. Por lo regular se otorgan consultas fa-
miliares, pero en algunas localidades no ocurre asi, lo que impli-
ca que tengan que realizar varios viajes a los centros de salud,
con lo que se incrementan notablemente los costos de acceso al
servicio en términos de dinero, tiempo, dias de salarios perdi-
dos, esfuerzo y riesgos. La percepcién del servicio es muy positi-
va en las localidades donde las consultas son familiares, se trata
con respeto a las beneficiarias y se le dan las medicinas. Por otro
lado, las beneficiarias aprecian mucho que las consultas se las
den, en lo posible, fuera de los horarios de clase (“Aunque fuera
una si y una no”) para evitarse tramites administrativos en la
escuela y tener que pedir justificaciones. Ejemplos de buenas
practicas en materia de organizacién de consultas son Mexqui-
tic y Estancita en San Luis Potosi, donde incluso pueden solicitar
citas los domingos para que puedan ir “los hombres™.

“Aqui como quiera estamos muy agradecidas y contentas.”
Jauja, Jalisco

“Antes nos acabdbamos la raya de la semana para
podernos atender con el doctor, en cambio ahora vamos
seguido al doctory tenemos el apoyo de Oportunidades.”
Las Escobas, Nuevo Leén

2.2.6. La calidad de la atencién depende en gran medida de la
personalidad y responsabilidad del médico. En todas las locali-
dades se registraron experiencias positivas y negativas con la
calidad de los servicios de salud, y en opinién de las beneficiarias
“todo depende del médico que nos toque”. En Tlaquepaque (Ja-
lisco), por ejemplo, hay opiniones diametralmente opuestas res-
pecto de la calidad de los servicios en el mismo centro de salud;
en Estancita (San Luis Potosi) los servicios han mejorado nota-
blemente desde que hubo cambio de doctor. En todas las locali-
dades se entiende por consulta de buena calidad cuando “revisan
bien” (pesan, miden, revisan ojos, oidos, garganta, verifican la
presién), cuando el médico es amable, cuando demuestra inte-
rés, cuando les dedica tiempo (minimo 15 minutos), cuando les
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explica con claridad y, muy importante, cuando les da medica-
mentos.!® Es notable el contraste en la dotacién de medicinas
entre los centros de salud de las localidades consideradas en esta
investigacién. En Oaxaca y Nuevo Le6n la falta de medicamen-
tos es una constante, mientras que en Jalisco y San Luis Potosi
rara es la vez que no les surten las medicinas que necesitan las
beneficiarias y sus familias. Seria un avance si los usuarios de los
servicios de salud pudieran evaluarlos y que esto se tradujera en
estimulos al desempefio de los buenos médicos, de los buenos
directivos y de los buenos centros de salud.!”

“Aqui el doctor no atiende bien, casi una se consulta sola
y casi nunca dan medicamentos.”
Ciudad Guadalupe, Nuevo Ledén

“El doctor si atiende bien, es paciente y nos explica, pero
casi nunca tiene medicina.”
Santa Cruz Xocotitlan, Oaxaca

“Aqui las consultas son ‘excelentes’. El doctor, la enfer-
mera 'y el promotor nos dan muy buen trato, revisan
persona por persona y a cada una le dedican de 15 a 20
minutos. El doctor si se preocupa. Normalmente nos dan
la medicina que necesitamos y nos explican bien.”
Mexquitic, San Luis Potosi

“Estamos contentas con las consultas que dan los
doctores y mds que casi siempre tienen medicinas. Lo
tnico malo es que nos lleva mucho tiempo recibir la

consulta, por lo regular mds de tres horas.”
Tlaquepaque, Jalisco

“Aqui los doctores si nos explican bien y nos orientan,
pero casi no dan medicina.”
Las Escobas, Nuevo Leén

2.2.7. Algunas beneficiarias sienten que ciertos doctores no es-
tan bien capacitados en el funcionamiento del Programa Opor-
tunidades. A pesar de que la mayoria de ellas tienen buena per-
cepcion de los doctores, también coinciden en que muchos no
tienen un buen conocimiento de cémo opera Oportunidades. Esto

!¢ Una situacion parecida informan Escobar y Gonzélez de la Rocha en sus investi-
gaciones de 2003 y 2005.

7 También en Escobar y Gonzdlez de la Rocha (2003) se detectaba la necesidad de
que las beneficiarias pudieran evaluar el desempefio de los proveedores de los servicios de
salud y educacion, pero hasta el momento es muy poco lo que se ha hecho al respecto.
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lo perciben porque los médicos a veces no saben qué hacer en
términos administrativos y les preguntan a ellas cuando tienen
dudas sobre el funcionamiento del programa.

“El doctor necesita que le recordemos que somos de
Oportunidades para que nos anote en sus registros que
manda [al drea administrativa del programa].”
Lomas de San Isidro, Oaxaca

2.2.8. El papel del responsable del centro de salud influye mucho
en la calidad de la atencién. Esto es particularmente cierto en los
centros de salud de menor tamafo, donde la responsable ademas
otorga todas o la gran mayoria de las consultas. Se detectaron
casos en los que la directora de un centro de salud condiciona los
apoyos, trata mal a las beneficiarias, amenaza con reportes de in-
asistencias, no tiene sensibilidad para programar las pléticas e im-
pone tareas que deben realizar en el centro de salud. Adicional-
mente, en varias localidades las beneficiarias sienten que la persona
responsable del centro de salud tiene demasiada autoridad a tra-
vés de los reportes de asistencia. Incluso, dicen que hay personas
que no asisten a las platicas y de cualquier manera reciben sus
apoyos. Esta concentraciéon de poder en una sola persona afecta
de manera muy negativa la percepcion de la calidad de los servi-
cios de salud y no se compensa ni siquiera con la buena percep-
cién que existe en general sobre la amabilidad y el buen trato de
enfermeras, promotores y la mayoria de los médicos.

“Si la doctora estd de malas pone a las sefioras a barrer y
limpiar el centro de salud. Ademds la doctora tiene
demasiado poder para decir quién tiene falta y quién no, y
nosotras no podemos hacer nada. Andele, como un drbitro
en el futbol.”

Ciudad Guadalupe, Nuevo Ledén

“La directora del centro de salud regasia y nos ha dicho
que atendernos le provoca mucho trabajo [administrativo]
y que Oportunidades no le da ni un quinto por tanto
papeleo. Nos humilla y tenemos que doblarnos™.

Lomas de San Isidro, Oaxaca

“La directora vende ropa interior, cremas y perfumes a las

pacientesy si le compramos nos trata bien. Pero mejor

para evitar sermones y tardanza, a veces prefiero pagar un

médico particular que me cobra $ 200.00 o acudir con el
Dr. Simz’.

Ciudad Guadalupe, Nuevo Ledén
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2.2.9. Ademais de los medicamentos, es importante que el mismo
sistema de salud les pueda proveer los estudios y anilisis que se
requieren. Las consultas pueden ser de buena calidad, pero el
tratamiento se dificulta cuando las beneficiarias y sus familias no
pueden realizarse los andlisis y estudios solicitados por el médi-
co, debido a su alto costo. Esta situacién se complica todavia
mas cuando el personal médico les exige a las pacientes que los
resultados de sus estudios sean emitidos por un determinado
proveedor privado, para continuar con el tratamiento. Se detec-
té un caso especifico en el que una doctora del centro de salud
condiciona la continuidad de los tratamientos a que las pacientes
le lleven los resultados de los estudios que ordena de un determi-
nado laboratorio particular.

“A veces los doctores nos piden andlisis y estudios que no
podemos pagar y la doctora nos manda a un laboratorio
privado vy si no llevamos los resultados de los estudios de
ese lugar no nos los vale.”

Ciudad Guadalupe, Nuevo Ledn

2.2.10. El horario de trabajo de los centros de salud afecta seve-
ramente la percepcién de la calidad del servicio. Muchos cen-
tros de salud estdn cerrados por la noche y los fines de semana
(desde el sabado por la tarde hasta el lunes por la mafana) y a
veces cierran sin ninguna explicacién.!

)

“La enfermedad no tiene hora.”
Lomas de San Isidro, Oaxaca

2.2.11. Uno de los costos mds importantes que enfrentan las be-
neficiarias de Oportunidades cuando se trata de utilizar los ser-
vicios de salud es el transporte.'” Estos costos medidos en tiem-
po, dinero, esfuerzo, incomodidades, entre otros, pueden ser tan
elevados que en ocasiones a las beneficiarias les resulta mas eco-
némico acudir a lugares privados para realizarse algunos analisis
y estudios que requieren. Los costos de transporte pueden ser
particularmente elevados para las personas de mayor edad y para
las mamds con nifios pequefios, porque el viaje les resulta atin mas
dificil. En San Luis Potosi, por ejemplo, el viaje de ida y regreso

'8 Como también lo informan Escobar y Gonzélez (2003 y 2004), por lo que parece
que los problemas de horario no se han resuelto.

1 Esto también lo informan Escobar y Gonzilez de la Rocha desde 2003, por lo
que son necesarios estudios de planeacion de la ubicacién de los servicios de salud,
como los que se presentan en Garrocho, 1993 y 1995; y en Garrocho et al., 2003.
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al Hospital Central, localizado en la capital del estado (a una
hora de distancia), puede costar hasta $400.00, que equivale a
varios dias del salario de una persona de la regién.

“Yo que soy diabética prefiero hacerme los estudios de
control en sitios particulares porque me queda mds cerca
y me ahorro tiempo y dinero en transporte”.

Las Escobas, Nuevo Leén

2.2.12. Existe gran aceptacion por las platicas de salud. Hay con-
senso en que las platicas de salud son muy ilustrativas, utiles y
amenas. La gran mayoria de las beneficiarias disfrutan acudien-
do a las platicas y fueron capaces de explicar claramente los te-
mas que se trataron en la sesién mas reciente a la que asistieron.
Este logro es notable dada la capacidad de la mujer para transmi-
tir ideas y valores en la familia. El drea de oportunidad de mejora
serfa la puntualidad en el inicio y término de las platicas. Se de-
tecté que en algunas localidades la falta de puntualidad de las
beneficiarias implica sanciones irregulares por parte de la direc-
cién del centro de salud.?

“Las pldticas son muy bonitas, pero los doctores no son
formales en sus horarios y luego nos hacen perder mucho
tiempo. En cambio si las beneficiarias llegamos tarde nos

quieren poner a hacer tareas de limpieza.”
Ciudad Guadalupe, Nuevo Leén

2.2.13. Para las beneficiarias tienen gran valor los servicios de
salud. A pesar de todas sus observaciones respecto de la calidad
de los servicios de salud, el beneficio de contar con estos servi-
cios es percibido como una de las grandes ventajas de pertenecer
a Oportunidades.

“El Programa si es de gran ayuda, tan sélo con el doctor
ya salimos ganando.”
Lomas de San Isidro, Oaxaca

2.3. Calidad de los servicios de educacion
Uno de los aspectos prioritarios del Programa Oportunidades es
incidir en la asistencia y permanencia de los nifios y jévenes en las

escuelas de educacién bésica y media superior, pero ofreciendo ser-

20 La presién para hacer faenas de limpieza también la informan Escobar y Gonza-
lez (2003) y después de varios afios poco se ha hecho al respecto.
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vicios de calidad (Escobar y Gonzalez de la Rocha, 2003). Las prin-
cipales percepciones de las beneficiarias del programa que partici-
paron en las dindmicas de los grupos de enfoque respecto de la cali-
dad de los servicios educativos se presentan a continuacién.

2.3.1. La calidad de los servicios depende en gran medida de la
calidad del profesor. Las beneficiarias perciben al sistema educati-
vo, y su nivel de calidad, como algo separado e independiente del
Programa Oportunidades y asocian la calidad de los servicios con
la calidad del maestro, entendida, esencialmente, como la suma de
capacidades para transmitir conocimientos e imponer disciplina.
De todas las cualidades de los profesores, estas dos son las que
mas aprecian las beneficiarias, seguida a cierta distancia por la
comunicacién que establezca el profesor con los padres del estu-
diante. Desafortunadamente no existe ningiin mecanismo de eva-
luacién por parte de los padres que permita calificar a los profeso-
res y traducir su actuacion en forma de estimulos al desempefio
que permitan premiar a los buenos docentes.

“Es que la calidad de la educacion depende del maestro
que les toque. El problema es que los profesores buenos
luego luego se van.”

Lomas de San Isidro, Oaxaca

2.3.2. Se necesitan mds y mejores computadoras y servicios de
Internet. Entre las beneficiarias existe la idea generalizada de
que a las escuelas les falta infraestructura para dar un servicio
adecuado, especialmente en materia de computacion y servicios
de Internet. Ciertas escuelas tienen algunos equipos de compu-
tacion, pero ademads de que son insuficientes, muchos de ellos no
estdn en funcionamiento porque faltan maestros de computa-
cién y otros no pueden operar adecuadamente por insuficiencia
o alta variabilidad del voltaje. Salvo en las localidades de San
Luis Potosi, la mayoria de los trabajos escolares requieren que el
estudiante realice sus labores de investigacién en la Internet, lo
que implica costos elevados para las beneficiarias, tanto en el
pago del alquiler del servicio como en los cotos de transporte al
sitio donde esté disponible la Internet.?!

2 El tema de los cibercafés y de la disponibilidad de servicios de Internet en relacién
con Oportunidades se menciona tangencialmente y por primera vez en Escobar y
Gonzalez (2004). Ahora, en 2006, es un asunto prioritario para las beneficiarias de
Oportunidades y, probablemente, para todos los padres de familia de bajos ingresos con
hijos en la escuela.
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“En la escuela hay una computadora pero no hay
profesor de computacién, ademds la luz no es buena y no
aguanta para las computadoras.”

Las Escobas, Nuevo Leén

“Ahora todos los trabajos los piden en computadora y los
nirios tienen que ir al mentado Internet. Unas dos veces
por semana le tengo que dar a mi hijo de 15 a 20 pesos
por el servicio, mds aparte el transporte.”

Ciudad Guadalupe, Nuevo Ledén

“Es mucho gasto en el famoso Internet. Ademds les queda
a 20 minutos de la casa, mds los gastos de impresion'y
engargolado.”

Jauja, Jalisco

“Aqui no tenemos computadoras como dice
el presidente Fox.”
Estancita, San Luis Potosi

2.3.3. El apoyo de Oportunidades ha incrementado la exigencia
en las escuelas. Desde que se otorga esta ayuda, algunas benefi-
ciarias perciben que han aumentado las exigencias de los profe-
sores. No sOlo en términos del rendimiento escolar, sino tam-
bién en aspectos como llevar los ttiles completos y en el grado
de limpieza de los estudiantes, tanto personal como de sus uni-
formes. En general, la opinién es que esta exigencia es positiva,
salvo ciertos casos en los que algunas beneficiarias sienten que
se les piden demasiados ttiles o que los uniformes que les exigen
son innecesariamente costosos, lo que implica gastos dificiles de
sufragar aun con el apoyo de Oportunidades.?

“Ahora, con el apoyo de Oportunidades, se han vuelto
mds exigentes en las escuelas. No quieren que a los nifios
les falte nada, los quieren con el uniforme completito y
lo de Oportunidades no alcanza.”

Santa Cruz Xocotitlan, Oaxaca

2.3.4. En algunas escuelas, los requerimientos de trabajo admi-
nistrativo de Oportunidades ha generado un trato desigual a los
estudiantes. Algunos profesores se quejan con los alumnos y con
los padres de familia del papeleo que provocan quienes cuentan
con apoyos de Oportunidades, lo que ha ocasionado una sensa-

22 Escobar y Gonzélez (2003 y 2004) también informan el impacto innecesariamen-
te alto de estos costos, pero siguen existiendo y afectando seriamente la economia
familiar.
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cién de descontento entre las beneficiarias.?> Sin embargo, se
reconoce que no es algo generalizado sino que depende de la
personalidad del profesor. Este trato desigual se percibi6 en tres
de las cuatro localidades urbanas y en una de las cuatro localida-
des rurales.

“Los profesores se quejan del papeleo de los estudiantes de
Oportunidades y nos dicen que todo ese papeleo no es su

5 9

obligacion’.
Lomas de San Isidro, Oaxaca

“Cuando vamos a la escuela a arreglar algiin asunto de
los apoyos de los nifios, los maestros nos ven y dicen “Ub,
es de Oportunidades’. Luego se quejan del papeleo y nos
tratan mal. Nos han dicho: ni se quejen, ustedes son de
Oportunidades y son mds trabajo”.

Santa Cruz Xocotitlan, Oaxaca

2.3.5. En algunas localidades se detecta un trato discriminatorio
en las escuelas a los nifos de Oportunidades. Aunque no resulté
frecuente, si se informa que en algunas escuelas primarias ciertos
maestros y condiscipulos discriminan a los nifios que tienen apoyo
de Oportunidades. Este trato diferenciado consiste, por parte de
los maestros, desde evidenciarlos ante los demds de que deberfan
de estudiar mas por tener el apoyo del programa, hasta tratarlos
con cierto fastidio porque generan mucho papeleo; y por parte de
los condiscipulos, en hacerlos menos por su condicién socioeco-
némica, evidenciada por pertenecer a Oportunidades.

“Una profesora le dijo a mi nifia que ‘era una pordiosera’
por ser de Oportunidades. Y a los nirios de Oportunidades
los han puesto a limpiary a barrer la escuela.”
Tlaquepaque, Jalisco

“Aqui el trato es parejo para todos.”
Mexquitic, San Luis Potosi

2.3.6. Con frecuencia se percibe a Oportunidades como la dife-
rencia entre poder asistir o no a la escuela. Después de los servi-
cios de salud, el gran beneficio de este programa percibido por
las beneficiarias es la posibilidad real de enviar y mantener a sus

2 Problemas de trato también se mencionan en Escobar y Gonzilez (2003), lo que
sugiere que no son casos aislados.
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hijos en la escuela.?* La importancia de la educacién como con-
dicién necesaria del desarrollo individual practicamente la asu-
men de manera plena todas las beneficiarias, quienes consideran
la educacion de los hijos como un asunto de la mdxima impor-
tancia, casi como el pivote de su responsabilidad como madres.

“Cémo no voy a estar contenta, gracias a Oportunidades
mis muchachos van a la escuela.”
Estancita, San Luis Potosi

2.3.7. En algunas localidades la asistencia de los ninos a la escue-
la ha estimulado en las mamas el deseo de estudiar. Un efecto
benéfico de Oportunidades es que algunas mamads han reiniciado
sus estudios de primaria y secundaria, con el apoyo del Instituto
Nacional de Educaciéon para Adultos (INEA), para poder ayudar a
sus hijos con las tareas escolares. Esto fue particularmente noto-
rio en Estancita, donde a raiz de que los nifios recibieron apoyos
de Oportunidades y fueron avanzando en la escuela, se generé la
necesidad y el deseo de las mamads por terminar los estudios de
educacion bésica que habian dejado truncos.

“Nosotras también nos metimos a estudiar para no
quedarnos atrds y poder ayudar a los chamacos con las
tareas. Si no, luego le preguntan a una y ahi nos
quedamos calladotas.”

Estancita, San Luis Potosi

2.4. Calidad de los servicios de la instituciones liquidadoras

Uno de los procesos clave para el buen funcionamiento del Pro-
grama Oportunidades es el cobro de los apoyos. Sin embargo, es
una de las etapas que ofrece mds dreas de oportunidad de mejora.
Del andlisis de este proceso en los grupos de enfoque se deriva lo
siguiente

2.4.1. A las beneficiarias les falta informacién para estimar con
precision el monto del apoyo que deberén recibir y la cantidad
de sus descuentos. En Nuevo Ledn, por ejemplo, con mucha fre-
cuencia los depésitos al cajero automatico llegan con faltantes
que van desde $ 10.00 hasta $ 90.00 y mads, y las beneficiarias no
saben la raz6n, aunque piensan que puede ser la comisién de los

24 Como también lo informan Escobar y Gonzalez en su evaluacién de Oportunida-
des de 2004. Sin duda este es uno de los éxitos innegables de Oportunidades.
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cajeros. Adicionalmente, s6lo pueden retirar en cantidades que
sean multiplos de 50 pesos y la queja es que los saldos inevitables
que van quedando se los desaparecen el final del mes y si los
cobran en ventanilla les descuentan una comisién. En la mayoria
de las localidades (excepto en las de San Luis Potosi) la percep-
cién es que se registran descuentos hormiga en los apoyos. Esta
idea se debe, principalmente, a que las beneficiarias no tienen
conocimiento de “cudnto les debe llegar de apoyo”. Les falta in-
formacién y sienten que deberia haber més transparencia en la
entrega de sus apoyos.” Ademads, cuando sienten que la ayuda
que les llega es menor de lo que calculaban, no saben con clari-
dad por qué y no intentan aclarar sus dudas porque, en su opi-
nién, es muy dificil averiguarlo debido a que eso implica “mucha
burocracia” y a que deben “dar muchas vueltas” para que les in-
formen.?® Llama la atencién que en algunas localidades rurales
de San Luis Potosi las beneficiarias han formado un comité con
vocales del Programa Oportunidades al que denominan el “Co-
mité de Progresa”, que se dedica a apoyarlas y a aclarar sus du-
das. Este es el Comité de Promocién Comunitaria que se crea
cuando el programa entra a una localidad y es de los pocos que
se informa que funcionan de manera adecuada.

“La fila de las aclaraciones es como de dos horas, asi que
es mejor ni reclamar porque ademds nunca se sabe dénde
estuvo la falla.”

Tlaquepaque, Jalisco

“No sabemos cudnto debemos recibir, asi que recibimos lo
que nos llega.”
Ciudad Guadalupe, Nuevo Ledén

“Para arreglar los asuntos tenemos que ir hasta SLPy sale
mds caro el caldo que las albéndigas.”
Estancita, San Luis Potosi

2.4.2. Los apoyos no llegan puntuales a las beneficiarias ni en
dias preestablecidos. Esto tiene diversas consecuencias, entre
otras, la incertidumbre de las beneficiarias que esperan el apoyo
para comprar cosas indispensables para sus hijos, y que no saben

25 Como lo registran Escobar y Gonzilez, 2004. El problema de la informacién
entre el programa y las beneficiarias también se detecta como una debilidad clave de
Oportunidades en Orozco y Hubert, 2005.

26 La falta de un buen sistema de quejas y aclaraciones también lo informan Orozco
y Hubert, 2005.
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cudndo van a poder disponer de él. Las beneficiarias, como las
de San Luis Potosi, que saben con dias de anticipacién qué dia va
a llegar la ayuda porque se los comunica el Comité de Promo-
cién Comunitaria de Oportunidades, pueden organizar mejor sus
actividades de todos los dias y manejar mejor su capacidad de
crédito con proveedores locales,?” pero en otros lados (Oaxaca o
Jalisco) con frecuencia les avisan “de un dia para otro”, con las
complicaciones e incrementos innecesarios en los costos involu-
crados en llevar a cabo el tramite de liquidacién (costos de tran-
saccioén). La situacién extrema es la de Nuevo Ledn, donde las
beneficiarias mas necesitadas constantemente estin verificando
su saldo en los cajeros automaticos, generando comisiones ban-
carias innecesarias en detrimento de su apoyo, y otras que se
enteran hasta después de varios dias que la ayuda “ya lleg6”. Se
puede afirmar que el problema de los retrasos en la entrega de

los apoyos es una percepcion generalizada.

“No puede contar una con el apoyo hasta
que lo tiene en la mano.”
Jauja, Jalisco

2.4.3. Las condiciones fisicas en las que se realiza el proceso de
liquidacién de los apoyos son, en general, inadecuadas. La mayo-
ria coincide en que las condiciones en que se hacen los cobros
son muy incémodas. En las localidades urbanas de Jalisco y Oaxa-
ca cobran al aire libre, en una plaza o en un quiosco, sin ninguna
proteccién de las condiciones climdticas. Ni pensar en contar
con facilidades para entretener a los nifios, cambiar a los bebés o
para sentarse. Los tiempos de espera y los costos involucrados
en el proceso de liquidacién de apoyos no son menores en San
Luis Potosi, a pesar de que la situacién en que se realiza el proce-
so es bajo techo. En las localidades de Nuevo Leén el uso de
cajeros automdticos ha reducido las molestias y los costos del
proceso de liquidacién. Sin embargo, para las beneficiarias de la
localidad rural considerada en este trabajo, el cajero automatico
mas cercano les queda a 20 minutos de distancia en camién, lo
que implica un gasto de $ 12.00 para las que saben usar el cajero
y de $24.00 para las que tienen que llevar un acompafiante para
poder utilizarlo. Al respecto, se debe destacar que son numero-
sas las beneficiarias de Nuevo Ledn que no saben usar el cajero

¥ Lo mismo encontraron Escobar y Gonzélez en su investigacion de 2003, pero
luego de tres afios Oportunidades no ha resuelto este problema operativo que no debe
ser de gran complejidad.
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automatico o que lo utilizan de manera inadecuada, lo que les
genera descuentos innecesarios por comisiones que les merman
considerablemente el monto de sus apoyos, por ejemplo, algunas
que consultan constantemente su saldo o quienes retiran dinero
de un cajero que pertenece a otro banco y no de los cajeros de su
institucion liquidadora.

“Ahi estamos bien cansadas, a veces en medio de la lluvia
y a veces al rayo del sol. Cémo quieren que pongamos
atencién a los avisos y a las explicaciones que nos dan si
a veces ni escuchamos por buscar sombrita™.

Santa Cruz Xocotitlan, Oaxaca

2.4.4. Los tiempos necesarios para realizar el proceso de liquida-
cién de los apoyos se perciben como demasiado largos y costosos.
La situacion es dificil para todas las beneficiarias, pero més para
las de las localidades rurales, porque los trayectos de transporte al
punto de liquidacién de la ayuda son més largos. En general, las
beneficiarias deben llegar temprano, a las 7:30 u 8:00 a.m., para
hacer fila y esperar. Por lo regular terminan el tramite hasta las
14:00 o 15:00 horas. Es decir, las de localidades rurales ocupan
alrededor de ocho horas en total y cinco horas las de localidades
urbanas. Estos tiempos son mds pesados atn para las mamds que
deben llevar bebés y nifios pequefios y para las personas de la ter-
cera edad. Es importante destacar que todo este tiempo de trayec-
to y de espera las beneficiarias no lo perciben como una ocasién
para socializar ni para salir del espacio doméstico. Hay un acuer-
do general de que el proceso de pago es demasiado largo. Ademas
de que gastan en transporte, en bebidas y algo de comida, estas
personas pierden el dia de sus quehaceres cotidianos o de su tra-
bajo. En su opinidn, esto se genera por una muy mala organizacién
(“Es un relajo”), por falta de capacitacién del personal (“Nadie
sabe nada”) y por limitada informacioén a las beneficiarias (“Tam-
poco nosotras sabemos cudnto vamos a recibir”).*®

“Algunas compran algo de comer o de tomar para
aguantar, pero yo mejor no como ni tomo nada porque no
hay barios y no nos dejan entrar ni a los del municipio.”
Lomas de San Isidro, Oaxaca

28 La falta de informacién a las beneficiarias por parte de Oportunidades es un tema
recurrente en las evaluaciones del programa, como se puede ver también en Escobar y
Gonzalez (2003 y 2004). Los afios pasan y Oportunidades no ha encontrado la solu-
cién a este grave problema.
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“Abi nos tienen toda la maiiana formadas, pero como el
apoyo es regalado nos tenemos que aguantar.”
Santa Cruz Xocotitldn, Oaxaca

“Nos cuesta caro el viaje, $ 20.00 pesos ida y vuelta.
Nos vamos en la caja de una camioneta pick-up.

El problema es cuando hace frio, pero buscamos que las
mamds que llevan nifios chiquitos viajen en la cabina de
la camioneta.”

Estancita, San Luis Potosi

2.4.5. Existen diversos métodos de liquidaciéon de apoyos, pero
de acuerdo con la opinién de las beneficiarias la mayoria tiene
deficiencias diversas. En las localidades de Nuevo Le6n recogen
el apoyo en cajeros automadticos, sin embargo, muchas de ellas
(60% aproximadamente) no saben usarlos y requieren la ayuda
de familiares, o cobrar en caja, pero esto les causa una comisién
de $ 25.00 por tramite. Como no saben en qué fecha les va a
llegar el apoyo, ademads de la incertidumbre que padecen, el he-
cho de consultar su saldo en los cajeros para verificar si ya estd
hecho el depésito les ocasiona gastos innecesarios en materia de
comisiones, ya que cada consulta implica una comisién de $ 7.00.
Por otro lado, las beneficiarias se quejan de que los saldos que
dejan en los cajeros “desaparecen” para el siguiente mes. En
Oaxaca, en cambio, el pago les llega en efectivo, pero la institu-
cién liquidadora con frecuencia no tiene cambio y aprovecha eso
para presionar a las beneficiarias para “que dejen dinero en aho-
rro”. El problema es que segiin el testimonio de varias de ellas no
les han dado comprobante del dinero que dejaron para el ahorro
ni saben cudndo lo pueden retirar.

“Eso del ahorro nos da tanta desconfianza que incluso la
enlace municipal nos dijo: ‘Mejor no dejen nada para el
ahorro’.”

Lomas de San Isidro, Oaxaca

2.4.6. Entre algunas beneficiarias existe la percepcién de que
llegan descuentos injustificados. Sin embargo, y sin descartar esta
posibilidad, también se debe considerar que el programa no ha
sabido proporcionarles informacién puntual, clara y concreta
sobre los montos de los apoyos que cada una debe recibir y so-
bre el impacto monetario que tiene en forma de “descuento” cada
falta a una responsabilidad por parte de ellas. Seria un tema a
explorar si los descuentos son por fallas en el sistema de liquida-
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cién o por falta de informacién a las beneficiarias. En cualquiera
de los dos casos, Oportunidades tiene tareas que realizar: garan-
tizar la calidad y transparencia del sistema de liquidacién, capa-
citar mejor a las vocales y proporcionar mas y mejor informa-
cion (entendible) a las beneficiarias.

“Nos descuentan, no sabemos ni porqué. Ya mejor ni
reclamamos.”
Ciudad Guadalupe, Nuevo Leén

2.5. Calidad del desemperio de los enlaces municipales

Un elemento importante en el funcionamiento del Programa
Oportunidades es el Enlace Municipal, que pueden ser una o
mds personas organizadas en una oficina del ayuntamiento que
ofrecen apoyo a las beneficiarias del programa. El desempeno de
los enlaces municipales es muy variable, como se puede observar
a continuacion.

2.5.1. El desempeiio de los enlaces municipales es muy diverso,
pero existe la percepcién de que en gran medida se relaciona con
el interés del gobierno municipal. Practicamente todos los enla-
ces son mujeres, asi que no es cuestién de género. En las locali-
dades de Oaxaca la funcién de enlace la realiza una sola persona.
Las beneficiarias consideran que su desempefio es satisfactorio
porque si sabe del programa y les ha solucionado varios proble-
mas. Aunque no saben dénde localizarla en caso de urgencia.
Mexquitic de Carmona (San Luis Potosi) es otro caso de un mu-
nicipio que cuenta con un enlace municipal con gran aceptacién
entre las beneficiarias, ya que al parecer quien desempefia esa
funcién es una persona con amplia experiencia y de muy buen
trato. De acuerdo con la evidencia disponible derivada de los
grupos de enfoque, parece razonable suponer que la calidad del
desempefio del enlace depende, en gran parte, del interés del
gobierno municipal. El caso mas claro es el del municipio de Tla-
quepaque (Jalisco) que ha conformado toda una oficina con una
responsable y varios asistentes, lo que se traduce en una gran
satisfaccion de su desempefo por parte de las beneficiarias. Sin
embargo, en el municipio vecino de Tonala las beneficiarias nun-
ca han oido hablar del enlace municipal, como ocurre en las lo-
calidades de Nuevo Leén aqui consideradas, donde no lo cono-
cen ni de nombre.
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“Al principio si nos dio el niimero de su teléfono celular,
pero luego cambié el niimero y no nos lo ha dado.”
Lomas de San Isidro, Oaxaca

“La mentada licenciada del enlace ese s6lo ha venido una
vez en el tiltimo ario y medio, y eso después de mucho
insistir. Parece que hasta ya cambié.”

Las Escobas, Nuevo Leén

“La sefiora Juanita es muy amable, nos ayuda muchoy
siempre nos saca de dudas.”
Mexquitic, San Luis Potosi

2.6. Calidad de los servicios del personal del Programa
Oportunidades

El personal de Oportunidades es la cara visible del programa y
de su actitud y calidad de servicio depende mucho la percepcién
que tienen las usuarias del funcionamiento del mismo.

2.6.1. En general, el contacto con el personal de Oportunidades es
muy limitado. Llama la atencién que en ninguna localidad las be-
neficiarias pudieron dar el nombre de algtin trabajador o funcio-
nario del programa. Incluso, en la localidad del municipio de To-
nald (Jalisco) ni siquiera se conoce dénde estdn las oficinas del
programa. Esto denota una distancia muy amplia entre los opera-
dores y los beneficiarios (que son sus clientes), lo que dificulta la
comunicacién para aclarar dudas y facilitar el funcionamiento del
programa, la identificacién de areas de oportunidad de mejora, la
recepcion de quejas y sugerencias y el establecimiento de compro-
misos basados en la confianza. Por ejemplo, en Jauja (Jalisco) las
beneficiarias estdn seriamente temerosas de perder los beneficios
del programa debido a un rumor infundado y sin origen preciso de
que “Oportunidades se va a acabar” y no ha habido nadie que les
proporcione informacién veraz y precisa al respecto.

“Por ahi andan diciendo que Oportunidades se va a
acabar. éSe imagina qué vamos a hacer sin los apoyos?”
Jauja, Jalisco

2.6.2. El personal es muy amable, pero hay mucha burocracia y
les falta capacitacién. Existe consenso acerca de que arreglar un
asunto o aclarar una inconformidad siempre es tardado y tortuo-
so, mdas por falta de personal capacitado que dé atencién a las
beneficiarias, que porque no haya interés. Sin embargo, en las
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localidades de San Luis Potosi y en Tlaquepaque se considera
que el personal de Oportunidades arregla rapido los problemas,
aunque en esas poblaciones, como en el resto de las considera-
das en este trabajo, se percibe que es muy poco el contacto que se
tiene con dicho personal. Se identifica como una carencia impor-
tante la falta de una linea de teléfono especial para aclarar dudas y
existe la queja de que los teléfonos disponibles con frecuencia es-
tan ocupados. En sintesis, se puede decir que falta atencién perso-
nalizada a las beneficiarias por parte de Oportunidades.

“Para arreglar cualquier cosa hay que dar varias vueltas y
puede llevar varias marianas, si es que se arregla.”
Ciudad Guadalupe, Nuevo Ledén

“La verdad son muy amables, pero tienen que atender a
demasiada gente y no se dan abasto.”
Tlaquepaque, Jalisco

2.6.3. Se espera que el personal de Oportunidades visite con mas
frecuencia las comunidades y que se capacite mejor a las voca-
les. Estas son un elemento importante de transmisién entre el
programa y las comunidades, pero, de acuerdo con los testimo-
nios de las beneficiarias, de las propias vocales y de la observa-
cién del funcionamiento de algunos procesos del programa, las
vocales requieren mds capacitaciéon por parte de Oportunidades.
En algunos lugares, sobre todo en los urbanos como Tlaquepa-
que (Jalisco), Ciudad Guadalupe (Nuevo Le6n) y Mexquitic (San
Luis Potosi), las vocales muestran un alto grado de capacitacion,
lo que les permite transmitir mis informacién, aclarar dudas y
ofrecer asesoria a las beneficiarias. Pero en las demés localida-
des la falta de capacitacion de las vocales representa un quiebre
en el puente de comunicacién entre el programa y las comunida-
des, lo que genera incertidumbre, frustracién y miedo de perder
los beneficios.

“Aqui nos falta mucha informacion, por eso nos
tardaron tanto en darnos de alta. Nos tuvieron
olvidadas mds de un ario.”
Las Escobas, Nuevo Leén

2.6.4. Se tiene la percepcion de que el levantamiento de la infor-
macion socioeconémica no se realizé correctamente. Por ejem-
plo, en Las Escobas (Nuevo Leén) o en Tlaquepaque (Jalisco) se
llend el cuestionario socioeconémico en la escuela o en el centro
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de salud y no se verific6 la informacién en las viviendas. Esto ha
llevado a que se piense que existen familias muy necesitadas que
no estdn incluidas en el programa y otras en situacién menos
precaria que si fueron consideradas. A algunas beneficiarias les
llama la atencién, cuando van a recoger sus apoyos, observar a
otras que usan joyas aunque sea de fantasia y teléfono celular, y
ver que en sus poblaciones hay familias con grandes carencias
que no tienen el beneficio del programa.?

“Como que no estamos todas las que somos, ni somos
todas las que estamos.”
Las Escobas, Nuevo Leén

“Se me hace que podrian ser mds justos en la reparticion
de los apoyos y ddrselos a quien mds los necesita.”
Jauja, Jalisco

2.6.5. Existe la percepcién de que hay errores o discrecionalidad
en la asignacién de los apoyos. En diferentes localidades, sobre
todo en Oaxaca, Nuevo Ledn y Jalisco, escuchamos la opinién
de que hay familias que no cumplen con sus obligaciones y de
cualquier manera reciben las ayudas, aunque sean notificados al
personal de Oportunidades. Diversas beneficiarias informan que
cada que hay entrega se dan cuenta de que siguen saliendo apo-
yos para familias que desde hace tiempo no cumplen con algunas
obligaciones evidentes, como la asistencia a las platicas de salud.

“Deberian investigar mejor quién necesita mds el apoyo.
Para que esto sea mds justo.”
Lomas de San Isidro, Oaxaca

2.7. Condicionamiento de los apoyos del programa

Uno de los aspectos fundamentales del Programa Oportunidades
es su caracter apartidista. Esto significa comunicar a la poblacién
en general y a los beneficiarios en particular, que el programa no
es propiedad de ningtn partido politico ni de gobierno alguno.
Pero no sélo eso, sino que los apoyos de Oportunidades no estdn
condicionados a otorgar el voto a un determinado partido o candi-
dato a algin puesto de elecciéon popular. En otras palabras, que el

2 Escobar y Gonzilez (2003 y 2004) y Orozco y Hubert (2005) también encontra-
ron sistematicamente errores de inclusiéon del programa, por lo que parece que éste
sigue siendo un asunto pendiente en la instrumentacién de Oportunidades, lo cual le
resta credibilidad ante la sociedad.
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programa es de las beneficiarias cumplidas y de nadie mas. Esta
caracteristica de disefio del programa parece confirmarse en la
realidad, como se observa en los siguientes parrafos.

2.7.1. No hay ni ha habido condicionamiento politico de los apo-
yos del programa. En ninguna localidad de las estudiadas en este
trabajo se informo ni siquiera el intento de condicionar los apo-
yos a algin propésito politico electoral o a cambio de apoyar a
algtn partido o candidato. Las beneficiarias tienen la conciencia
clara de que “el Programa no compra votos” y que si ellas, como
beneficiarias o como vocales, llegan a vincular al programa con
propésitos partidistas serian dadas de baja definitivamente. Este
mensaje se les repite cada vez que van a recoger sus apoyos y la
idea de la independencia del programa respecto de gobiernos,
partidos politicos y candidatos parece s6lidamente instalada en
las beneficiarias de Oportunidades.

“Ningin partido nos puede jalar ni aunque vengan del
gobierno [federal], y no porque estés en Oportunidades
tienes que votar por alguien en especial.”

Jauja, Jalisco

“Cada vez que vamos a recoger el apoyo nos dicen que
Oportunidades no es de ningiin partido.”
Las Escobas, Nuevo Leén

“Oportunidades no es de ningiin gobierno, es de
nuestros impuestos. Nos estdn regresando un poquito
de lo que nos deben.”

Estancita, San Luis Potosi

2.8. Otros hallazgos

Durante las dindmicas de los grupos de enfoque es normal que
surjan temas adicionales no anticipados pero importantes, que
deben ser rescatados. En este trabajo surgieron dos: el conoci-
miento y la actitud de los nifios ante el programa y el papel de las
parejas de las beneficiarias en la utilizaciéon de los apoyos de
Oportunidades

2.8.1. Conocimiento y actitud de los nifos ante el programa. Los

nifios beneficiarios saben de Oportunidades y estin plenamente
concientes de que llegan apoyos en efectivo derivados de su des-
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empeno escolar. En consecuencia, piden cosas a cargo de “su
beca”, como si fuera propia: desde libretas con una portada es-
pecial, hasta celulares o tenis de determinada marca. Incluso, es
frecuente el caso de niflos que cuestionan a sus madres sobre el
destino de los recursos.

“Mis hijos me salen con que écudndo llega mi beca?,
écudnto me toca de mi beca?”
Lomas de San Isidro, Oaxaca

“Los nifios hasta exigen de su beca. Es un pedidero y todo
lo quieren de marca.”
Ciudad Guadalupe, Nuevo Leén

“Los nifios saben perfectamente de la beca y consideran
que es su dinero.”
Jauja, Jalisco

“Los nifios dicen: Y qué me vas a comprar con mi beca’.
Piden que les compremos cosas y luego quieren ver el
recibo para ver cudnto apoyo llegé. Uno me dijo:

‘Se me hace que tit me haces transa.”

Estancita, San Luis Potosi

2.8.2. La presion de las parejas para manejar o participar en el
manejo de los apoyos de Oportunidades. La pareja de las benefi-
ciarias a menudo aducen dificultades para acudir a las citas médi-
cas o a las platicas de salud, y en general para colaborar en el
cumplimiento de las obligaciones que impone el programa a las
familias beneficiarias. Sin embargo, los dias de liquidacién de apo-
yos la asistencia de la pareja es notablemente elevada. Muchos de
ellos acuden para ayudar con los nifios pequefios, pero la percep-
cién es que existe interés en, cuando menos, conocer el monto del
apoyo. Diversas beneficiarias dijeron conocer casos de otras que
“le entregan el dinero al marido” y algunas reconocieron que lo
mantienen al margen porque “si se entera del monto del apoyo que
recibo, me lo descuenta del gasto™.

“Mejor no apunté a mi marido, porque luego me descuen-
ta del gasto lo del apoyo. Mi hija no me dejard mentir,
pero asi es su papd.”

Tlaquepaque, Jalisco

“Muchos maridos van a cobrar, pero no van a las pldticas.”
Mexquitic, San Luis Potosi
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2.9. Intervencién: dreas de oportunidad de mejora del
programa

En las dindmicas de los grupos de enfoque los investigadores fue-
ron identificando diferentes dreas de oportunidad de mejora del
programa, las cuales se analizaron con las participantes. Adicio-
nalmente, al final de cada dindmica se les pidi6 a las beneficiarias
que hicieran sugerencias de mejora a Oportunidades.’® Las suge-
rencias principales se presentan en el cuadro 3. Se modificaron
lo menos posible, porque mientras mas textual sea la versién,
mayor serd la cercania que ganari el lector con el sentido de los
testimonios.

Cuadro 3
Principales areas de oportunidad de mejora de Oportunidades

Disefio, planeacién y evaluacion del programa

1 Investigar mejor quién necesita mas el apoyo

2 Ofrecer mis y mejor informacion a las vocales y a las beneficiarias

3 Dar miés informacién del programa a las beneficiarias

4 Ampliar los derechos (mdas apoyos) y también las obligaciones (labores en
beneficio de la comunidad, por ejemplo) del programa

5 Realizar mds reuniones de evaluacién del programa con beneficiarias

6 Llevar a cabo mds reuniones para identificar soluciones y mejorar el programa

Proceso de pago

7 Disefiar un calendario de pago para cada colonia, con el fin de acortar los
tiempos de espera en el proceso de recoger los apoyos

8 Entregar a cada beneficiaria un estado de cuenta claro y entendible que
especifique el monto del apoyo que le debe llegar. Llama la atencién que
ésta es una peticion generalizada en todas las localidades consideradas en
la evaluacién cualitativa

9 Capacitar més y mejor al personal de Oportunidades

10 Abrir y transparentar el control del cumplimiento de las responsabilidades,
de manera que no dependa tanto de los médicos o de los profesores

11 Cumplir puntualmente con los apoyos

12 Agilizar el proceso de pago

13 Otorgar atencién especial a la poblacion de la tercera edad

14 Dar tasas de interés preferencial a las beneficiarias que generen ahorros

30 Esto se facilité proponiendo a las beneficiarias que pensaran en propuestas que
empezaran con la frase: “Seria bueno que...”.
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Platicas de salud y educativas

15 Facilitar que los padres puedan ir a las platicas y suplir a las madres cuando
no puedan asistir. Aunque esto ya esti considerado en las Reglas de Ope-
racién del Programa 2005, no se aplica en todos lados

16 Otorgar pléticas especificas para los padres

17 Flexibilizar los horarios de las platicas para facilitar la asistencia de las
personas que trabajan

Apoyos a las personas de la tercera edad

18 Acelerar los apoyos a las personas de la tercera edad
Servicios de salud

19 Otorgar consultas familiares en los centros de salud

20 Garantizar que los centros de salud tengan los medicamentos necesarios

21 Ofrecer consulta los fines de semana en los centros de salud para que
puedan acudir los papas que trabajan lejos de casa

22 Incrementar el nimero de médicos en los centros de salud

23 Apoyar a los centros de salud para que otorguen medicamentos controla-
dos, que son muy caros

24 Modificar las Reglas de Operacion para que Oportunidades acepte las
revisiones y citas de control del mvss

25 Que los usuarios de los servicios de salud puedan evaluar de manera con-
fidencial a los médicos y los servicios que ofrecen los centros de salud, y que
las evaluaciones positivas se traduzcan en estimulos al desempefo

Servicios de educacién

26 Dar a las beneficiarias un paquete o despensa escolar que incluya los utiles
y el uniforme de sus nifios, al inicio del ciclo escolar, que es cuando se
concentran los gastos y cuando las papelerias aumentan los precios. Es
decir, que gran parte de las beneficiarias preferiria contar con todos los
utiles necesarios y uniformes en especie, que el apoyo para ttiles escolares
que reciben por parte del programa, porque éste “no les alcanza™

27 Proporcionar a los maestros todos los apoyos que requieren para dar sus
clases y ensefiar mejor a los nifios

28 Ampliar los apoyos al periodo vacacional

29 Ampliar la ayuda a los nifios de primero y segundo de primaria, aunque
fuera s6lo en las comunidades y a las familias mas pobres

30 Incrementar la infraestructura educativa, especialmente de preparatorias
en zonas rurales, para que los muchachos puedan cumplir con el Progra-
ma Oportunidades

31 Extender los apoyos para que los jévenes puedan realizar estudios univer-
sitarios

32 Otorgar becas a los adultos con ganas de estudiar para que puedan terminar
la primaria, la secundaria o la preparatoria, o aprender algin oficio

33 Que los usuarios de los servicios educativos puedan evaluar de manera
confidencial el desempefio de los profesores y los servicios que ofrecen las
escuelas y que las evaluaciones positivas se traduzcan en estimulos al des-
empefio

34 Ampliar los apoyos al nivel de educacién superior

35 Otorgar ayudas para educacién y/o capacitacion a los padres de los nifios
beneficiarios
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Conclusiones

A pesar de sus limitaciones de representatividad estadistica, el
método de grupos de enfoque permitié explorar con cierta pro-
fundidad creencias, expectativas, sentimientos, percepciones y
conocimientos de las beneficiarias respecto de temas clave del
funcionamiento del Programa Oportunidades. Pero no sélo eso,
también hizo posible descubrir temas importantes de los que no
se tenfa conocimiento al inicio de la investigacién y que afectan
la operacion cotidiana del programa; asimismo facilité encon-
trar 35 dreas de mejora altamente relevantes que ya estd consi-
derando la Coordinacién Nacional para mejorar el funcionamien-
to de Oportunidades.

Se confirma que ciertamente la organizacién de las reuniones
de grupos de enfoque es complicada, lo que afecta los costos de
investigacién. No sé6lo se requirié una cuidadosa planeacién de
las reuniones, sino ademds contar con facilitadores con expe-
riencia en la conduccién de grupos de enfoque y en evaluacién
de programas de desarrollo social, asi como enviar un asistente
de investigacion 72 horas antes de cada reunién para instrumen-
tar la logistica y garantizar el buen desarrollo de las reuniones.
Sin embargo, el resultado justificé el esfuerzo: la tasa de asisten-
cia a las reuniones fue de 100%, es decir, se conté con la partici-
pacién de 80 beneficiarias en total, lo que permitié obtener la
informacion cualitativa necesaria para evaluar su satisfacciéon con
el funcionamiento de Oportunidades.

Fue evidente que las beneficiarias tienen, en general, suficien-
te conocimiento de sus compromisos con el programa, conocen
las consecuencias de no cumplir con sus obligaciones y tienen
conciencia de la integralidad de sus responsabilidades en mate-
ria de salud, educacién y alimentacién. Sin embargo, existen al-
gunos puntos que se deben aclarar y reforzar por parte del per-
sonal de Oportunidades. Por ejemplo, las causales de bajas
temporales del programa y las consecuencias monetarias de in-
cumplir parcialmente las corresponsabilidades.

La calidad de los servicios de salud fue el tema que concentré
mas inconformidades de las beneficiarias. Perciben que las espe-
ras para obtener consulta son muy largas, que se pierde mucho
tiempo y que con frecuencia reciben un trato discriminatorio.
Ademds, como no se respetan las horas de consulta, se incre-
mentan innecesariamente los costos para acceder al servicio en
términos de salarios perdidos, costos de transporte, tiempo in-
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vertido, energia e incomodidades. Por otra parte, el horario de
las unidades de salud afecta severamente la percepcién de la ca-
lidad del servicio, especialmente el hecho de que cierren por las
noches y los fines de semana. Existe la opinién de que la calidad
de la atencién médica depende en gran medida de la personali-
dad y responsabilidad del médico y del titular del centro de sa-
lud, lo que se agrava porque, en opinién de algunas beneficiarias,
ciertos doctores no estdn bien capacitados en el funcionamiento
del Programa Oportunidades, lo que dificulta el proceso de aten-
ciéon. Adicionalmente se informa una falta sistemética de medi-
camentos y la imposibilidad econémica de las beneficiarias para
realizarse los estudios y andlisis que les solicitan los médicos, lo
que limita gravemente la efectividad de los tratamientos. No obs-
tante, para las beneficiarias tienen gran valor los servicios de
salud que se ofrecen a través de Oportunidades e incluso reciben
con mucho interés las platicas de salud que se les otorgan.

De acuerdo con las opiniones de las beneficiarias entrevista-
das, la calidad de los servicios de educacion dependen en gran
medida de la calidad del profesor, pero ademais de eso se requie-
ren més y mejores computadoras y servicios de Internet, asi como
personal que las pueda manejar. Por otro lado, el apoyo de Opor-
tunidades ha incrementado la exigencia en las escuelas y los re-
querimientos de trabajo administrativo del programa por parte
de los profesores ha generado, en algunas escuelas, un trato dis-
criminatorio a los estudiantes apoyados por Oportunidades. De
cualquier manera, con frecuencia se percibe a Oportunidades
como la diferencia entre poder asistir o no a la escuela, e incluso,
en algunas localidades la asistencia de los nifios a la escuela ha
estimulado en las mamis el deseo de estudiar.

En cuanto a la calidad de los servicios de la instituciones li-
quidadoras, es evidente que a las beneficiarias les falta informa-
cién para estimar con precision el monto del apoyo que deberdn
recibir y la cantidad de sus descuentos, asi como las fechas pre-
cisas en que deberd llegar la ayuda. Cabe destacar que esto se
puede relacionar con la sensacién que tienen algunas beneficia-
rias de que con cierta frecuencia les aplican descuentos injustifi-
cados. Adicionalmente, las condiciones fisicas en las que se rea-
liza el proceso de liquidacién de los apoyos se perciben, en
general, como inadecuadas y los tiempos que requieren para rea-
lizar el proceso consideran que son demasiado largos y costosos.

En cuanto a cémo perciben la calidad de los servicios del per-
sonal del programa, la opinién general es que, aunque el contacto
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con el personal de Oportunidades es muy limitado, éste es amable
pero hay mucha burocracia y les falta capacitacién. Las beneficia-
rias esperan que el personal las visite con més frecuencia y que
den més y mejor entrenamiento a las vocales del programa. Algo
que se debe subrayar es que existe la impresién de que el levanta-
miento de la informacién socioeconémica no se realizé correcta-
mente, por lo que tienen la sensacién de que hay errores de inclu-
sién y discrecionalidad en la asignacién de los apoyos.

Otro aspecto que es importante resaltar es que se vincularon
los resultados de esta investigacién con los de otros estudios cua-
litativos de Oportunidades y se detecté6 que muchos de los proble-
mas registrados anteriormente siguen pendientes de resolverse.

Un dato que es central en esta evaluacién es que en ninguna
localidad se detecté condicionamiento politico, o de algin otro
tipo, de los apoyos del programa. De acuerdo con los resultados
de esta evaluacion cualitativa, y a la luz de las limitaciones inhe-
rentes en la metodologia de grupos de enfoque, se puede con-
cluir que durante 2005 y hasta febrero de 2006 en los grupos
focales no se registré o se informé ningin condicionamiento
politico a los apoyos de Oportunidades.

A lo largo de la investigacion se detectaron aspectos en los que
valdria la pena ahondar en evaluaciones futuras. Uno es el conoci-
miento y actitud de los nifios ante los beneficios que les llegan del
programa, que en ocasiones parecen estar minando la autoridad
materna y, en consecuencia, alterando las relaciones madre-hijos.
El otro tema es la presién de la pareja de las beneficiarias para
participar en el manejo de los apoyos de Oportunidades.

Finalmente, el método de los grupos de enfoque permiti6 iden-
tificar 35 dreas de mejora del programa que ya estd trabajando la
Coordinacién Nacional de Oportunidades.
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