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INTRODUCCION.

Los servicios que ofrece una empresa, de cualquier tipo -que se frate, son
susceptibles de ser medidos de distintas formas, como por ejemplo por la economia que
generan, la reduccion administrativa y en el caso de esta investigacion, por el grado de

satisfaccion que generan con 10s usuarios de un servicia.

Para conocer los la satisfaccion que tienen los usuarios, se hize una investigacién
de Opinion Piblica, y el estudio se realizd con los usuarios de Banco Caballero del Distrito
Federal a quienes Zavala les suministra los formatos y articulos de escritorio que

consumen en sus sucursales.

Cabe sefialar que Zavala es una empresa lider en fa distribucion de medicamentos
en México, empresa con una rayectoria de mas de 107 afios en el mercado Desde hace 4
afios incursiond en esquemas de outsoursing' de disfribucion nacional de formatos y
articulos de escritorio en ef sector bancario, los principales clientes con los que cuenta son;
Garcia, Hernandez, Vazquez y Banco Caballero.

Este fltimo, Bance Caballero, tiene una importante penefracion mundial en ef sector
bancario, presenta parficipacion en Europa, Cenire y Sudamérica; y desde hace un par de
afios en México con tras la adguisicion de Banco Samano. Se escogid realizar la

investigacién con Banco Caballero por tratarse del (#imo cliente con un servicio nacional.

U Victor Gordeoa, define el concepto de Quisoursing en su tbro £l Poder de la Imagen Pubiica, céme el dejar en manos de una
empresa externa actividades o procesos secundarns que se desamollan en la empresa, pero gue no son su especialidad,
permitiende con ello posicionarse en su segimente de mercado.



Los objetivos que persigue el presente trabajo son, realizar un diagnostico del
servicio que brinda Zavala en la dotacion de formatos y articulos de oficina a partir de las
opiniones de los Gerenfes de Banco Caballero del Distrito Federal; y por otro lado,
desarroflar una metodologia susceptible de ser utilizada por Zavala con ofros de sus

clientes

Al conocer la opinién que guardan Jos Gerentes de Banco Caballero sobre el
servicio que les otorga Zavala, se podran identficar fas deswviaciones que se presentan,
permitiendo con ello ubicar las areas de oportunidad para corregir v eficientar dicho
SENVICIO

El esquema que presenta esta investigacion es &f siguiente:

Capitulo Primero. Fundamentos Tedricos, en el cual se plasmaron las bases

tecricas de ia comunicagion que permitieron el desarrollo de la investigacion, asi como una
caracterizacion de la opinién pablica a fravés de cuatro etapas historicas fundamentales

Prehistoria, Edad Media, Capitalismo y Capitalismo Monepolico

Capitulo Segundo. Marco Contextual, en este apartado se encuentran las

caracteristicas de la empresa Zavala, y se describen mas a detalle los servicios que presta

a Banco Caballerc

Capitulo Tercero. Metodologia de Ia Elaboracion del Cuestionario, en el cual

se describen los procedimientos que se ufilizaron para reahzar el instrumento que permitid
conocer la opinion de los usuarios



Capitulo Cuarto. Levantamiento de Datos, en donde se podra encontrar la

aplicacion de las técnicas de campo que permitieron conocer la opinién de los Gerentes de
Banco Caballero del Distrito Federal.

Capitulc Quinto. Analisis de Resultados, en este capitulo se encuentran losg
resultados obtenidos de la aplicacion del cuestionario, asi como una interpretacion de los

mismos

Por altimo se presentan 1as conclusiones que arrcjo el desarrollo de la investigacion

y una sugerencia propuesta por el sustentante de la misma

Es importante mencionar que debido a una clausula en el confrato que el
sustentante de este trabajo realizo con la empresa sujeta de estudio, ne se puede divulgar
datos relativos a la misma, por fal mofivo, los nombres, datos y direcciones fueron
cambiadas procurando que estas modificaciones no afectaran las finalidades estrictamente

académicas de este trabajo



CAPITULO I. FUNDAMENTOS TEORICOS

En este capitulo se plasmaran los elementos tedricos que hacen posible el
estudio de Ia Opinion Publica desde el enfoque de la comunicacion. Las teorias que
habran de considerarse son principalmente cuatro: Teoria de General de Sistemas,
Teoria Social de la Comunicacion, Teoria de la Mediacién Social y la Teoria de la
Accién Comunicativa.

Ademas, se analizara a la Opinién Publica a lo largo de la historia, iniciando
con fa Comunidad Primitiva, Eyipto, Grecia y Roma, Edad Media, Renacimiento,

Capitalismo y las perspectivas actuales.

1.1 TEORIA GENERAL DE SISTEMAS?

En el presente apartado se revisaran los elemenios que conforman un sistema, la
seleccion de sus componentes, la distincion de sus elementos y [as relaciones al interior del
mismo La Teoria General de Sistemas es un planteamiento tecrico realizado por Manuel

Martin Serrano, méximo exponente de la Escuela Complutense de Madrid, Espafia.

! Se presenta agul un resumen de la Teoria General de Sisternas de Martin Serrano, Manuel



Para la comunicacion, un sistema esta conformado por un conjunto de sefiales que

cumplen con una funcién comunicativa, con relacion a ofras sefiales alternativas,

Con esta idea el autor citado plantea que “ al especialista en comunicacion le
Interesa mas que la medida cuantitativa de la informacién, le interesa conocer el uso que
los actores hacen de la organizacion de un sistema de sefales, con fines
comunicativos,...”

Este conocimienio je permitird entender la forma en que se relaciona ef sistema
comunicalivo ¢on otros sistemas {culturales, sociales, etc), y como a partr de la

organizacion de un sistema de sefiales se puede hacer referencia a ofro sistema distinto.

1.41 CONCEPTO DE SISTEMA

De acuerdo a la proposicion de Manuel Martin Serrano se define el concepto de
Sistemna como una enfidad real caraclerizada por la infegracién de mas de un elemento,
que cuentan con una organizacion y, por tanto, se pueden identificar los componentes que
lo constituyen Un ejemplo de lo anterior es una empresa, la cual se organiza en
departamentos como ventas, compras, almacén, por lo que se pueden identficar ios

elementos gue fa componen

El sistema como método de analisis pretende explicar ka organizacion del objeto de
estudio, cuando esté fiene una organizacion por que sus componentes han sido
seleccionados, distinguidos y relacionados entre si, y por fanto pertenecen al sistema.

Hasta aqui, se puede decir que un sistema requiere necesariamente’

3 Martin Serrano, Manuel, Teoria de la Comunicacion Epistemologia v Analisis de ia Referencia, p 93




- Que el objeto de estudio sea real y cuente con una organizacion

- Que los elementos que lo componen presenten caracteristicas de seleccion,
distincion y relacidn

A confinuacion se presenta la organizacion de los elementos que conforman un
sisiema.

1.4.2 ORGANIZACION DE LOS SISTEMAS

Para estudiar 1a organizacion de los sistemas, es necesario considerar la seleccion
de sus componentes, la distincion enfre los efementos componentes y la relacion entre {os
elementos que lo corforman.

A) SELECCION DE LOS ELEMENTOS COMPONENTES DEL SISTEMA

Los componentes de un sistema se identifican cuando su existencia es necesaria
para que funcione o permanezca organizado, con lo cual se ¢rean implicaciones Mismas

que pueden ser de dos bipos.

- Obligatorias: Cuando la desaparicion de uno de los elementos que componen el

sistema afecta la existencia del mismo o lo fransforma.

- Optativas Cuando uno de los elementos que lo componen puede ser susfituido

por atro sin poner en riesgo su existencia,

6



En la medida en la que cada sistema seleccione los componentes obligatorios u
aplativos, sera el grado de flexibilidad que tenga la organizacion del sistema. Asi, cuando
todos los componentes son obligatorios, se frata de sistemas rigidos y cuando todos los

componentes son optativos, seran sistemas elasticos.

Denfro de los sistemas pueden ser identificados compenentes que no son
obligatorios ni optatives para su existencia o funcicnamiento, mismos que se ies reconoce

como elementos incorporados.

B) LA DISTINCION DE LOS ELEMENTOS COMPONENTES DE UN SISTEMA

En el interior de los sistemas, los componentes se distinguen por las diferenceas que
existen entre ellos o por su comportamiente, y son necesarios para que &l sistema funcione
0 permanezca como tal. Dichas diferencias son nombradas, por Martin Serrano, como

diferenciaciones y son de dos clases'

- Estructural La existencia de unc de los componentes ocupa un lugar y posicion
sin que dicho lugar / posicion pueda ser ocupado por otrc elemento. Ejemplo.
En un teciado de computadora personal, las teclas ocupar un espacio siguiendo
un modele generalizado vy fas de una computadora portatil presentan ofra
arganizacion en funcion del espacic. Se puede decir que, estructuraimente los
teclados son distintos.

- Funcional. En la configuracion del sistema la existencia de un componente
asume una funcion y esta no puede ser asumida por ofro de sus elementos.

Ejemplo



En una empresa en la cual todos son empleados, pero de acuerdo a las
actwvidades que realizan se da una diferenciacion funcional, una persona en la
recepcion no hace lo mismo que un almacenista La funcion de la primera es
contestar teléfonos, anunciar visitantes, etcétera, y la segunda persona recibe

material, o acendiciona y mantiene limpio.

Los elemenfos que componen un sistema en {as ciencias scciales son

heferogéneos, es decir de distinta naturaleza

El tamafio de un sistema se define por el nimero de elementos diferenciados y no

por el numero total de elementos

C) LAS RELACIONES ENTRE LOS ELEMENTOS COMPONENTES DE UN
SISTEMA

“ Un componente pertenece a un sistema dado cuando las relaciones que
establece con ofro u ofros componentes del sistema son necesarias para que el sistema
funcione ¢ permanezca organizado como tal sistema”*

Dichas relaciones reciben ahora el nombre de dependencias, y con ello se expresa
el estado de afectacion reciproce de cada componente del sistema por la relacion que

guardan entre si,

Se identifican fres clases de dependencias, mismas que a continuacion se

describen:

*lbid p 100



- Solidarias Cuando el cambio de un componente afecta a cfro ( s) componente

(s)y viceversa.

- Causales. Cuando el cambio de un compenente afecta a.otro, pero no a la
inversa

- Especificas' Cuando el cambio de un componente afecta algunas veces a ofro y
viceversa

1a dependencia entre los componentes de un sistema no implica que un elemento
necesariamente mantenga una relacion con todos los demas elementos que conforman el
sistema, pues es suficiente que solo una vez afecte a un elemento para que se oforgue un
sentido de pertenencia al sistema.

Con base a las relaciones que presenten los elementos que componen el sistema
se establecen los grados de constriccion; cuando las relaciones de los elementos son
solidarias son sistemas mas constrefiidos y cuando son especificas sor menos
constrefiidos. .

Con o anferior se puede entender que los sistemas son conjuntos constituidos por
componentes implicades, diferenciados y dependientes. En tanto, el analisis sistémice se
define como “ El estudio de !a organizacion de los sistemas, consistente en idenificar
cuales son los componenies que cada sistema selecciona, como se distinguen unos de

0fros y que relaciones mantienen en el sistema’$

*ibed p 103



Esquematizando fa seleccidn, distincidn y relacion de los componentes, asi como

identificando las caracteristicas de los componentes, se presenta el siguiente cuadro con

las deducciones sistémicas:

EL ANALISIS DE LA ORGANIZACION EN UN SISTEMA

Nivel de Analisis

Caracteristica especifica
para distinguir los

componentes

Deduccion sistematica que

cabe efectuar a cada nivel

a) Selaccion de elementos

componentes

b} Distincion entre log

componentes

of Refacion enfrelos

componentes

implicacton

Diferenciaciones

" Desendéncias ~ "

Permite distinguir qué elemen-
tos pueden considerarse compo-
nentes del sistema y cudles no
Permite distinguir qué compo-
nentes distintos entran a formar

parte del sistema.

" Permite distinguir qué interven-

ciones diferentes tiene cada

componente en el funcionaneen-

to del sistema

El analisis sistematico permite la expresion del sistema er un modelo, derivado del
conocimiento de sus componentes, las implicaciones obligatorias u optativas, de sus
diferencias estructurales o funcionales y de las dependencias solidarias, causales o

especificas.

Aln y cuando el analisis de un sistema se desamolle correctamente existen

limitaciones para fratar de predecir el comportamiento que presentara. Las predicciones

HU



fienen que ver con los grados de libertad que posee el sistema, entendiendo la libertad
como gl nimero de configuraciones o estados que puede presentar un sistema a 1o largo

del tiempo sin que causen su fransformacion o destruccion.

Los sistemas mas faciles de predecir son aquellos cuya organizacion es mas rigida,
cuentan con un pequefic numero de compenentes y las yelaciones que presentan son

solidarias. En &l siguiente esquema se muestran la prediccidn del comportamiento de un

sistema-
HNIVEL DE ANALISIS CARACTERISTICA ESPECIFICA | SISTEMAS MAS SISTEMAS ME-
QUE PERMITE DISTINGUIR LOS { PREDECIBLES NOS PREDECI-
GRADOS DE LIBERTAD (MENOS GRADOS BLES (MAS
DE LIBERTAD) GRADOS DE LI-
BERTAD)
a) Flexibilidad enla se - | implicacion de los componentes Mas rigidos Menos elasticos

leceibon de los elementos | optativos
componentes
b) Tamaho (repertono de | Diferenciaciones Mas pequefics Mas grandes

componentes disinios)

¢) Constnccton enlas re- | Dependencias no solidanas Mas constrefiidos Menos constref -
laciones entre los compo- dos

nentes

1t



1.1.3 EL CONCEPTO DE SISTEMA FINALIZADO

La denominacion de un sistema finalizado, se da cuando la orgamzacion vy
comportamiento se pueden modificar por la intervencion del hombre, y.en casos extremos
dicha intervencidn, puede causar su destruccion.

“ Todo sistema cuya organizacion y funcionamiento se vean afectados por fa

intervencién humana son sistemas finalizados” ¢

En un sistema finalizad la intervencion del hombre radica en aumeniar o disminuir
la determinacién que ejerce [a organizacion del sistema sobre su funcionamiento. Los
casos extremos de finalizacion son aquefios que concluyen en [a destruceion {deseada o
indeseada} del sistema por la intervencion humana sobre su funcionamiento o su
organizacion

En el caso de la comunicacion, los sistemas se consideran finalizados cuando se
dan intervenciones o mediaciones de agentes sociales capaces de controlar el conjunto
total 0 alguno de sus elementos.

En conclusion a fodo lo anterior, se puede mencionar que el analisis de sistemas se
puede aplicar en el estudio de la Teoria de la Comunicacion, por que ésta cumple con las
caracteristicas de organizacion, seleccion y distincion que se exigen, asi como las
relaciones que se establecen entre los componentes de tal manera que los elementos que

confarman la comunicacion son

- Actores,

fld, p 107



- Expresiones,
- Instrumentos biologicos o tecnelagicos, y

- Representaciones

En el siguiente apartado, se planteara la propuesta de Marin Serrano de un modeio
dialéctico para el estudio de los sistemas de comunicacion, a la cual nombra Teoria Sogial
de la Comunicacion.

1.2, TEORIA SOCIAL DE LA COMUNICACION

En este subcapitulo se realizard la justificacion del modelo dialéctico de Ia
comunicacion, 1os niveles con que cuenta, fos componentes del sistema de comunicacion y

fos componentes externos con los que se relaciona.

124 JUSTIFICACION:

La produccion social de la comunicacion es denominada, por Martin Serrano, como
Teoria Social de Ja Comunicacion, y funda su existencia en el supuesto de fas
interdependencias que existen entre la transformacion de la comunicacion piblica y el
cambio de la sociedad

Esta tecria se interesa en las modalidades de la comunicacion pilblica que han
existido, del origen y la fransformacion de los sistemas institucionales de la comunicacian,
el estudio de como se producen los productos comunicativos, el uso que se le da a la

informacion para contribuir a la produccion y reproduccion de la sociedad, asi como la



funcion que cumple en cada sociedad. En resumen, ofrece una perspectiva sistematica y

especifica para la investigacion de las relaciones entre sociedad y comunicacion.

El paradigma de esta teoria se basa en “ una concepcién de.la naturakeza de la
comunicacion que sirva de soporte fedrico af conjunto de las ciencias que estudian tales
interacciones™. A traves de un conjunto de leyes y teorias necesarias para una Teoria
Social de la Comunicacion, con metodologias que permitiran el estudio de fos objetos de su
incumoencia, susceptible de ser verificada por ofros investigadores la potencialidad

analitica y validez cientifica de los conceptos

La Produccion Social de ta Comunicacion es el principio del estudio de las
relaciones existentes entre la transformacion de la comunicacion piiblica y ef cambio de lag

sociedades, implicando una investigacion paradigmatica.

Este enfoque no se limita a describir una actividad, en cambio, abarca la
produccion, distribucion y use de la informacién que concierne a la comunidad, fos datos se
utilizan para probar la pertinencia de alguna teoria y para el desarrollo metddico de alguna
herramienta heuristica.

En la actualidad, existe un problema por la escasez de espacios intelectuales
virgenes que limita Ja creatividad epistemolégica de los cientificos sociales. AGn cuando
existen gran variedad de fendmenos sociales, sobre los que se saben muchas cosas,

pocas de éstas se comprenden

Es el caso de la comunicacien nstitucionalizada,  Las Ciencias de la

Comunicacién no cuentan con una teoria de produccion social de informacion que satisfaga

" Martin Serrano, Manuel La Produccign Social de la Comunicagién, p 16




requisitos epistemologicos equivalentes a los que ya cumplen las teorias cognitivas para
las ciencias de la mente, o las teorias de las necesidades para las ciencias del

comportamiento” ¢

El campo de estudio de ia Produccion Social de la Comunicacion abarca desde las
sociedades primitivas hasta las mas desarroliadas, puesto gue la informacion destinada al
conjunto de la comunidad es un fendmenc de produccion social a partir de! momento en

que se institucionaliza el tratamiento y uso de la comunicacion pablica.

Existe una condicion necesaria para 'a Teoria Social de la Comunicacion, y radica
en que la produccion social de fa informacion publica se pueda ver afectada por el cambio

social y que a su vez este le afecte, lo cual no puede ser comprobado sino mostrado.

. la comunicacion de masas ilustra ampliamente la existencia de interacciones
enfre modalidad de sociedad y de comunicacion publica Cada cambio en la evolucion de
estas sociedades modifico los objetos de referencia a proposito de los que cabria
comunicar "9

Lo anterior muestra que la comunicacion de masas, como cualquier otra modalidad
de comunicacién publica, tiene rasgos caracteristicos de identidad que permiten reconocer
a la sociedad que la utiliza. Estos se pueden identificar con los agentes que infervienen en
el acontecer, los comunicantes que intercambian informacion y €l control de ios medios de

comuynicacicn por instituciones sociales, enfre otros

Slbid, p 17
Sloud, p 18



El problema sobre el estado actual de los estudios de la produccion social de la
comunicacion, radica en el desconocimiento del por qué se producen y como operan las

inferacciones creadas entre las formaciones sociales y la comunicacion piblica

Martin Serrano menciona ia falta de estudios e investigaciones de correspondencia
enfre formaciones sociales y modafidades de comunicacion, e incluso no existe una teoria
que permita comprender como opera con la informacion en las sociedades de masas. Por
lo general, no se muestran estudios de efectos de medios, técnicas de distribucion de
informacion, anélisis de esfructuras narrativas, limtando con elio a la comunicacion

publica.

Ante estos vacios teéricos el autor hace los siguientes planteamientos de la Teoria
Sceial de la Comunicacién

“son Ciencias de la Comunicacion todas aguellas  que tienen por objeto el
analisis de las interacciones en fas que existe &l recurso a actos expresivos "%, en el cual
los actos expreswos son aquelios que se orientan a la produccion de informacién destinada
a ofros actores, y se diferencian de los actos ejecutives ya que los primeros no tienen por
objete modificar la entidad designada a otros actores. se concretan solo a la obtencion de

expresiones gue indican necesidades, estados, objetos, etc.

La Ciencias de la Comunicacion se consideran humanas cuando el objeto de
estudio son las comunicaciones enfre los actores que son hombres; y se justifica una
Teoria de la Comunicacion Humana por que el hombre no se comunica como lo hacen los
animales, ni con el mismo proposito. Los objetos de referencia del hombre pueden
pertenecer al ecosistema material, social, &l conocimiento o a log valores sociales. Ademas

de que incluye elementos creados ex profeso para cumplir con una funcion expresiva, asi
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como herramientas que amplifican el alcance de las sefiales y prolongan la duracion del
tiempo de las expresiones comunicativas.

El uso de la tecnologia que le permite a la Comunicacion multiplicar los productos
comunicalivos, con los cuales puede implicar a numerosos sujetos o concieme a una

comunidad, le reserva entonces un lugar en el campo de las Ciencias Sociales.

La Comunicacion Social se refiere a toda la comunicacion humana, no se hace una
distincion entre  comunicacion humana y comunicacion institucional, y en razon de fa

naturaleza de los actores se otorga el caracter social

La Comunicacion Social no se refiere sélo a las inferacciones que se realizan con
tecnologia en los medios de comunicacion, fa comunicacion pabfica existe y existi adn sin

contar con una herramienta mediadora Un claro ejemplo son las comunidades primitivas

Cuando a la comunicacion social se le defimita un campo de estudio por el objeto
matenai es una denominacion cientificamente incorrecta, ya que anteriormente se

menciond que ésta estudia las expresiones,

Por ultimo, se asocia la comunicacién social a una concepci6n propagandistica

cuando no desembozadamente manipuladora del recurso de la comunicacion piblica

“ La existencia de informacion que se produce, distribuye y usa de forma

institucionalizada y que concierne a los aconteceres que interesan a la comunidad en su

10 Ihid , p 20 ;



conjunto, es la razon por la que las Ciencias de la Comunicacion pueden tener una

disciplina que pertenece al &mbito de los estudios sociales” !

Es aqui, en el planteamiento de lo social, donde se delimita el enfoque tedrico v el
campo de investigacion, como se hace para definir una disciplina. El paradigma tedrico en
el que descansa el enfoque cientifico de la Produccion Social de la Comunicacion, y que

Martin Serrano considera pertinente, es el de ia Mediacion

* La mediacién intenta ofrecer un paradigma adecuado para estudiar todas aquellas
practicas, sean o no comunicativa en las que la conciencia, las conductas y ios bienes

entran en proceso de interdependencia ™?

La necesidad de un enfoque basado en el analisis de la Mediacion nace cuando el
maneio de fa informacion, de los actos, de las matenias, se manifiesta como una actvidad

que no puede ser disociada ni analizada por partes.

Diche paradigma es un modelo que trabaja con intercambios entre entidades
materiales, inmatenales y accionales, y por ello se explica que recurra a analisis 16gicos
que cuando se aplican a procesos historicos, se apoyan en una logica dialéctica y se

generen modeios dialécticos

Ahora se presenta el Modelo Dialéctico de la Comunicacion, propuesto por Martin

Serrano.

ibid, p 22

2id, p23



1.2.2 MODELO DIALECTICO DE LA COMUNICACION

Se parte de la premisa de que, la comunicacion humana presenta caracteristicas
de los sistemas equifinalizados, en donde los componentes cuentan con relaciones
organizadas, que los componentes son heterogéneos y asumen funciones diferanciadas,
que ademas persigue un fin y que estan constrefiidos a ocupar fas posiciones y cumplir las

funciones que les asignan los comunicadores.

Bstas caracterisficas, que presenta la comunicacion, hacen posible estudiar los
infercambios de infermacion como procesos que ocurren en ef interior de un Sistema
Comunicativo, que n¢ s completamente autdnomo, ya que funcicna de manera abierta y
se encuentra expuesto a las influencias exieriores de ofros sistemas no comunicativos,

pero que pueden afectar en mayor 0 menor grade su funcionamiento

Et sistema social se idenfifica como otro sistema con el cuai existen relaciones de
interdependencia impartanfes y por tanto un cambio en la comunicacidn publica puede
afectar a la sociedad y también a la inversa un cambio sccial puede afectar a la

comunicacion

Aunque habrd de considerarse fa importancia del sistema cultural (axiologico e
idealogico), ya que servira después para identificar los usos de la comunicacion en cada
formacion social, como en las comunidades de la Prehistoria, Egipte, Grecia y Roma y en
fas epocas del Feudalismo, del Renacimiento, Capitalismo y la actual

Dicho en otras palabras, el modelo parte de un analisis dialéctico del proceso de fa
comunicacién, basado en determinadas preacupaciones tedricas y praxeologicas, de forma

gue permitan dar cuenta de las relaciones que se establecen entre as bases que hacen



posible la comunicacion (infraestructura), la organizacion de esas bases materiales reflejo
de la organizacion social que se sirve de ellas {estructura) y el modelo cultural, axiolégico e
ideclogico que se articula con ella (superestructura).

Este modelc pretende identificar las confradicciones internas def sistema
comunicativo y aquellas que se generan en/por relacion al sistema social. En tanto, se
refiere al efecto que produce el cambio historico de las tecrologias sobre las estructuras y

fas supraestructuras.

Asi mismo, trata de ofrecer un marco tedrico adecuado para &l posterior analisis de
las prachicas comunicativas, es decir, para el examen que se hace de los usos de la

comunicacion en cada formacion social

Por ultimo en el ptano didactico, este modelo pretende despertar el espintu critico y

el sentido de responsabilidad social entre fos futuros profesionales de la comunicacion

Este modele ofrece los componentes que por naturaieza estan imphicados en el
sistema comunicativo, y que son: actores de fa comunicacion, exprasiones comunicativas,

representacicnes e instrumentos de la comunicacion

Ademas de que por fratarse de un sistema abierfo a ofros sistemas, ofrece ef
sistema de referencias de la comunicacion, que es todo aquelio a propdsite d2 lo cual cabe
comunicar mediante el manejo de datos de referencia; y las intervencicnes y mediaciones
originadas en el sistema social, que controlan a cada uno de los componentes del sistema

comunicativo y al sistema en su conjunto.
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A continuacién, se presenta un esquema que tiene los componentes que por su

funcion se encuentran incluidos en el interior del sistema comunicativo:

SISTEMA DE COMUNICACION

K

ACTORES < P INSTRUMENTOS

EXPRESIONES » REPRESENTACIONES

- _/

1.2.2.1 ACTORES

“Son  actores las personas fisicas que a nombre propio o como portavoces o
representantes de ofras personas, grupos instituciones u organizaciones entran en

comunicacion con otros actores “ 1*

Un ejemplo de lo anterior puede ser la participacion de un lider sindical en una
negociacion de un contrato colectivo, en a cual el lider entabla didlogos a su nombre propio
y también como portavoz y representante de los agremiados

13 Martin Serrano Manuel Teora de la Comunicacion, p 151
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* Las personas fisicas por cuya mediacion técnica unos actores pueden comunicar
con ofros, siempre que su infervencion técnica en el proceso comunicative excluya, incluya

o modifique a los datos de referencia proporcionados por los ofros actores”. '

Se puede distinguir enfre fos actores que se sirven de la comunicacion, y son
aquellos que son responsables de la informacion que circula en el sistema de comunicacion
o aquellos que son responsables de su consumo y los actores que sirven a la
comunicacion, son guienes ponen en circulacion informacion elaborada por ofros actores y
consumida por terceros, siempre que su intervencion afecte los datos de referencia que le

llegan a alter. En el case de los actores de |a comunicacion soto pueden ser los humanos.
1.2.2.2 INSTRUMENTOS
Los instrumentos se definen como aquellos aparatos biologicos o instrumentos
tecnolégicos que se pueden acoplar con ofros aparatos biologicos o instrumentos
tecnologicos para obtener praduccion, intercambio y recepcitn de sefiales

De acuerdo a esta definicion se tienen:

Aparatos Biologicos Para la emision. Cuerdas bucales, laringe, boca

Para la recepcién: Ojos, oidos

2 bidern

22



Insirumentos Tecnologicos  Amplificadores Son agquelios que funcionan sin cambiar la
naturaleza de la sefial, por ejemplo la ufilizacion de un

altavoz.

Traductores: Son ios que cambian o fraducen las sefiales de
un codige energético a oiro ¢odigo, lo podemos ejemplificar
con |a radio que transforma la emision de un sonido en una
onda que es captada por un decodificador que la traduce y
reproduce

Por su naturaleza, pareciera ser que los instrumentos se encuentran en el sistema
comunicativo para servir a la comunicacion Es el caso de los media, ya sean
amplificadores (son los que funcionan sin modificar la sefial que de ellos obtiene el actor),
los media traductores {son los que transforman las sefiales aclsticas, luminosas,

electromagnéficas en ofra materia o energia) y los media audiovisuales.

Es posible encontrar también insfrumentos que se sirven de la comunicacion y son
aquellos que para funcionar utilizan informacion El ejerplo mas claro lo tenemos con las
computadoras, que requieren de una cantidad importante de informacion para regular el
autocontrol de la misma. Aunque cabe aclarar que son sistemas cerrados, y por
consecuencia su estudio no corresponde a la Teoria de la Comunicacion, sino mas bien a
la ingenieria.

3
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1.2.2.3.EXPRESIONES

Para comprender mejor este componente es pertinente decir que son sustancias de
cualquier cosa de la naturaleza, cualquier objeto fabricado, cualquier organismo vivo,
Cualquier entidad perceptible por algtn sentido de Alter, sobre la cual, Ego ha realizado un

frabajo expresivo o las materias informadas son sustancias expresivas.

Cuando se energizan las sustancias expresivas son capaces de generar sefiales, es

decir de modular las energias que pueden afectar los sentidos de algiin ser vivo.

Las sustancias expresivas se pueden clasificar primero en aquellas que proceden
de cosas existentes en la naturaleza, se transforman en sustancias informadas cuando el

hombre le asigna una funcién para un empleo comunicativo.

Las sustancias expresivas que son objetos: Un objeto es cualquier producto que
existe como consecuencia del frabajo del hombre sobre la naturaleza; como se les asigna
un uso, los objetos son necesariamente expresivos, cuando menos de ta funcién que se les
asigna; dentro de estos se encuentran los que son producidos para servir de sustancia a
las expresiones comunicativas, y los objetes producidos para servir a otros usos no
comunicatives.

Por Gltimo se encuentran las sustancias expresivas corporales: El organismo
humano, como el animal, cuenta con un reperforioc de manifestaciones de su estado
biclogico, las respuestas son algunas involuntarias y su funcion se orienta a restablecer el

equilibrio ecologico.



EI' movimiento del cuerpc humano sirve en numerosas ocasiones para producit
expresiones, como gestos y posturas que pueden expresar algunos comportamientos y
necesidades.

1.2.2.4 REPRESENTACIONES

Las representaciones organizan un conjunto de datos de referencia originados por
et producto comunicativo, en un modelo gue posee algin sentido para el usuario { s ) de la

comunicacion.

Las representaciones que son modelos para la accion, son aqueflas que

proporcionan informacion para afectar el comportamientio.

Las representaciones que son modelos para la cognicion, dan a la informacion un

sentido para afectar el conocimiento.

Las representaciones que son modelos intencionales, son aquellas que

proporcicnan a la informacion un sentido que afectan a los juicios de valor.
La importancia de las representaciones radica en el desempefio como guia en el
trabajo expresivo de Ego y el trabajo perceptive de Alter, sin lo cual no existiria la

posibilidad de comunicar

Bajo el mismo concepte, la comunicacion se torna ineficaz cuande la representacion

que guia el trabajo de Ego no se corresponde con la que rige el trabajo perceptive de Alter,
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«

la comunicacion aporta datos de referencia para que en comunicacion se
susciten representaciones generales (accionales, cognitivas o intencionales): esas
representaciones, para que sean eficaces a fa hora de identificar los objetos de referencia y
de pautar la interaccion entre los agentes, tienen que ser completas; es decir, deben
contener un modelo dotado de sentido.”?

Cuando no se aportan los datos suficientes para actualizar el modelo. o cuanrdo no
se permite una organizacion a los datos, ofras fuentes de informacién no comunicativas
aportan con error ¢ acierto, los elementos necesarios para que el modelo de representacion
se cierre

En la comunicacién los procesos o esfructuras de representacion no son
autonomos, con respecto a los modelos de la realidad v en la construccion del sentido, lo
que propicia un cambio en la informacion del objeto de referencia por otra contraria o
diferente, con lo cual se cambian el contenido de las representaciones generales y se
modifica su organizacion.

123 COMPONENTES EXTERNOS AL SISTEMA DE COMUNICACION

Para complementar el Modelo Dialéctico que se ofrace es necesario referirse a

otros sistemas que intervienen para su funcicnamiento.

El objeto sobre el cual se comunica, no pertenece al sistema comunicativo, por lo
que no se puede enconfrar en los actores, ni en ios instrumentos, ni en las

representaciones.

% Idem , p 170
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La penetracion del sistema de referencia en el sistema comunicativo es posible por
la mediacion de los datos de referencia. Asi, el objeto de referencia, como cualquier ofro
intercambia energia con el medio, que puede afectar una maferia prima. ahora
transformada en sustancia expresiva, def mismo modo que lo haria ur actor que aplicara
energla sobre esa sustancia para producir expresiones. De fal forma que el objeto de

referencia puede participar en la génesis de las expresiones de una sustancia expresiva.

Entre los objetos y los dates de referencia existen diversos grados de
referenciabilidad, misma que se ha perfeccionade en los nuevos instrumentos de

comunicacion.

Entonces, el sistema de comunicacion esti abierto a la sobredeterminacién de la
realidad que se ocupa, y dicha sobredeterminacion ejercida por ef sistema referencial al
sistema comunicativo act(a en sentido circunstancial.

La intervencion del sistema social sobre el sistema de comunicacion se da cuando
la practica personal o institucional afecta a alguno de los componentes del sistema

comunicativo o al sistema en su conjunto

Una teoria basada en los usos sociales de la comunicacion, tiene como objeto el

estudio de dichas practicas, y se pueden mencionar las siguientes:
» Intervenciones que afectan a los actores de la comunicacion, son las que

determinan 1a actuacién o no actuacion de unos u otros actores en los procesos

comunicativos, entre elos la coaccion y 1a persuasion.
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« Intervenciones que afectan a los instrumentos de comunicacion, determinan el
empleo o no de unos u ofros media, entre ellas la apropiacion de los media por

personas o entidades piblicas, estatales y privadas.

» [ntervenciones que afectan a las expresiones de la comumcacion, son las que
determinan el empleo o no de una u otras expresiones, enfre ellas el

silenctamiento y la censura.

» Intervenciones que afectan las representaciones de la comunicacién,
determinan el empleo 0 no de unos u ofros modelos de representacién, entre

ellas la deformacion ideologica de la realidad, la manipulacion vy el falseamiento

En sentido contraric a las intervenciones, el sistema de comunicacion puede tener
una intervencion que afecta al sistema social {mediacion de la comunicacion), en el cual el
sistema de comunicacion puede utilizarse como inferventor que controfa el funcionamiento

de aiguna institucion o alguna practica social
Por medio de la comunicacion es posible intervenir sobre las necesidades, los
valores y en general sobre los medelos del mundo que caractenzan a los diferentes grupos

humanos

Realizando un esquema de los sistemas mencionados se tiene:

J [j [r




Los sistemas social, de comunicacién y referencial consituyen subsistemas en el

interior de ofro sistema mas general,

Cada uno de los tres subsistemas aparece abierto a la influencia de los otros dos
En el proximo apartado dedicado a la Teoria de la Mediacion Social se muestra el sistema

en que se ubica el esquema anterior

1.3.  TEORIA DE LA MEDIACION SOCIAL

El presente apartado tratard sobre la Teoria de la Mediacion Social propuesta por
Manuel Martin Serrano, donde plantea un paradigma tedrico metedologice que permite
interpretar y sistematizar los elementos que se encuentran al interior de un proceso social,
los modelos mediacionales, los usos de la comunicacion, las caracteristicas de los
lenguajes, el empieo de la comunicacion y los plancs en que se desarrolla, asi como log

maodelos culturales y los modelos sociales

1.3.1 EL PARADIGMA DE LA MEDIACION Y MODELOS MEDIACIONALES

La Teoria de la Mediacion Social permite establecer un orden a los conceptos,
hechos y cosas que se han dado en las sociedades occidentales, esta teoria no es
aplicable a ofras culturas
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“ Un modelo mediador es comparable a un cédigo. El codigo, continla, “es un
sistema de posibilidades, superpuesto a la igualdad de probabilidades del sistema en su
origen para facilitar st dominio comunicativo” 18

El modelo de mediacion es un codigo desde dos puntos de vista.

1- Enla primera interprefacién como un mero sistema codificante, que significa
lo mismo que una estructura.

La estructura y el codigo como modelos, permiten unificar la diversidad del
acontecer desde el punio de vista sociocultural compartido a priori por el mediador vy los
receptores. Es decir desde antes tiene el mismo significado para los actores que emiten y

quienes reciben la comunicacion.

2-  Todo modelo es un codigo, entonces significa fo mismo que coercion. En
este modelo plantea que codigo e ideologia como términos que designan ta misma cosa, es

una forma de tomar partido acerca de lo que ocurre

“ Tal informacion contenida en el modelo de mediacion indica los grados de libartad
de las definiciones de la realidad, de las interpretaciones alternativas que puede tomar un
miembro de la comunidad con respecto al significado del acontecer, respetando el codigo.
Los codigos se hacen mas restrictivos o més abiertos segun las circunstancias sociales que

afraviesa el grupo” 77

En la medida que el mediader uiliza los mismos supersignos que se emplean para
pensar y actuar, el orden equivale al modo sstablecido de entenderse con el mundo. Es

decir se abliga a entender lo mismo.

'8 Martin Serrano, Manuel La Mediacidn Social , p 55
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Cuando existen cambios en el orden social, que se originan por un desequilibrio
entre normas, tecnologia y personalidades; las instituciones mediadoras actian para
reestahlecerlo,

A los sistemas de regulacion institucionalizados, Manuel Martin Serrano los

denomina sistemas de mediacion, que contienen modelos de integracion

La mediacion suele encomendarse a instituciones culturales, politicas, cientificas o
profesionales; por ejemplo a la iglesia, los partidos politicos o el propio sistema de gobierno
(el ejecutivo, legislativo y judicial, en el caso de México) o las universidades Las
instituciones buscan restablecer el equilibrio para que se permita la continuidad en la

reproduccion del sistema en disfuncion

Cuando el mediador introduce un modelo de orden para ofrecer una visen del
mundo. se produce un cambio iImportante, la informacion del mediador deja de tener como
objeto la realidad originat y es precisamente por lo que trata de explicar ef orden, como una

forma de interpretar al mundo

Se puede hablar de mediacion solo cuando determinados significados asumen
determinados significantes, y los segundos se atribuyen a los primeros, se crigina un
codigo mediador o referente comun. Es por ello que el planteamiento de Manuel Martin
Serrang establece una defimitacion de la Teoria de la Mediacion Social solo en las culturas
Occidentales, y se debe a que con las culturas Orientales no existen referentes comunes
como por elemplo |a religion, la cultura, efc.

Tlod, p 56
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1.3.2 LOS USOS DE LA COMUNICACION

El referente constituye en la comunicacion el fundamento de la veracidad y se dice

al respecto, que la comunicacion es objetiva Es por ello que se adopta a la relacion que

establece el medium con el referente, como criterio para clasificar a los media desde un

punto de vista de la comunicacion, de acuerdo a las caracteristicas de sus lenguajes

El cuadro siguiente explica lo anterior.

RELACGION DEL SIGNO CON EL RELACION DEL MENSAJE CON EL REFERENTE CARACTERISTICAS DE LOS CODIGOS
REFERENTE

ACRONICO SINCRONICC

ABSTRACTOS LIBRO RADIO PARTICHIARES
RADIO

ICCNICOS CIME WMEDIA INDEX SERERGEEY

TELEVISION TELEVISION
CARACTERISTICAS DE LOS REFERENTES SUJETOS AL REFERENTES RESISTENTES AL CONTROL DEL MEDIADOR
MENSAJES. CONTROL DEL MEDIADOR

1.- Se entiende por media abstractos aguelios que comunican mediante signos que

no se parecen en nada al referente; en este proceso el actor que recibe la comunicacion

necesita realizar una abstraccién para encontrar y ubicar el referente. Por ejemplo la

palabra “perre”, no se parece como tal a ningin “perro”, se debe realizar una abstraccion
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para ubicar a una mascoia de tipo doméstico y después establecer de que “perro” se frafa,

ya gue la imagen que forma en cada actor receptor puede ser distinta.

2.- Los medios 1conicos contienen una mayer informacion de los significantes que
permiten ta mejor ubicacion del referente, la imagen que se presenta se parece al objeto
referido. Haciendo un ejempic de lo anterior, cuando la televisian presenta la imagen de un
“lago”, no se requiere de un alto grado de abstraccion para identificar ta imagen, y se sabe
que corresponde al referente.

3 - Los medios acronicos son aguelios que presentan una diferencia de tiempe entre
un suceso y cuando es expresado en el medio. Durante este tiempo se permite una mayor
mediacion, es decir el referente esta sujeto durante mas tiempo al contro! del mediador Un
claro ejemplo de un media acrénico lo es el periddico {con sdlo una edicion diaria), ya que
las noticias se generan con diferenciales de tiempo importantes, y hasta el siguiente dia se

pueden encontrar publicadas.

4 - 1.os medics sincronicos se caractenizan por la reduccion minima del tiempo que
franscurre cuando se genera un suceso y cuando se expresa, se logra gracias a los
avances tecnologicos En estos medics, el referente se resiste al control del mediador  Por
ejemplo la tranamision de una entrevista en vivo desde 1a radio, la onda generada viaja por

el espacio y en segundos se recibe en un aparato receptor,

5- Los medios index son aguelios que presentan caracteristcas de sincrénicos e
iconicos, por ejemplo la felevision; y aunque no todos los programas que transmite
presentan caracteristicas sincrénicas e iconicas, se puede recurrir a ellas en cualquier
momento.
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Como consecuencia de lo anterior, los medios abstractos recurren al manejo de
codigos parficulares, es decir ¢ddigos propios det medio, come per ejemplo el lenguaje
escrifo. Esta cualidad de ser particular, se define por que es necesario recibir un

enfrenamiento especial en un proceso educativo

Por el contrario fos media index recurren a codigos generales, los cuales la mayoria

de la genie entiende
“La teoria de la comunicacion ha surgido cuando se ha cobrado conciencia de que
la sociedad que dispone de “ media * sincronicos e iconicos seria diferente de la sociedad

que comunica de manera abstracta y acrénica™ 18

Dado lo anterior, se aplicara la Teoria de la Mediacion Social en distintas etapas

tustoricas, que permitira diferenciar el tipo de medios que se utilizaron en cada época

Las relaciones anteriores se pueden resumir:

- Lenguaje Escrito.

Relacion dei signe con el referente; . ... .. Abstracto

Relacion def mensaje con el referente’ ....... Acrénico

Caracteristicas de los mensajes: ... ... El referente esta sujeto al control del
madhador.

Caracteristica de los cadigos' ....... . ...... Particulares, s6lo pueden comunicar

haciendo usc de un codigo social

% |bid, p.88
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particular, compartido por emisores y

receptores.
- Lenguaje Iconico. { Television )
Relacién del signo con el referente: ..... .. Iconico
Relacién del mensaje con el referente . Sincronico, media index

1.3.3 EMPLEO DE LA COMUNICACION

De acuerdo a la relacion que mantiene el mensaje con el emisor, mensaje (signo,
codige, referente), receptor y medio es posible distinguir tres formas de empleo de la

comunicacion,

a) Uso Informativo:

Ei emisor utliza la comunicacion para fransmitir datos donde emplea los codigos
para e! contral de la informacion que llega al receptor. En este modelo, ! emisor. medium,
contenido de la informacién, comgparten un referente sobre el que se comunican, el emisor
se esfuerza en {acilitar un repertorio de datos, y en hacer expresos los codigos para que el
receptor pueda conocer el sistema codificante aplicado Tal es el caso de la informaciéon de
contenidos cientificos

Las relaciones entre los elementos conilevan a las funciones:
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1} Referencial: Analiza si existe diferencia entre €l signo ufilizado y la cosa a la que
hace referencia el signo.

2) Emotiva: Examina la actitud def emisor con referencia a lo que transmite.

3) Conativa: Todo mensaje pretende lograr una reaccion en el receptor

4) Metalingiiistica: EI emisor introduce una informacién con el objeto de aclarar un

significado de la propia informacion.
b) Uso Reproductivo:

El emisor emite informacion sobre la informacion; emplea los mensajes para

controlar los codigos de decodificacidn que va a aplicar al receptor

“ La reproduccion es una forma de comunicar que trata de ocultar la existencia de
un emisor que controla la informacion, mediante mensajes que utilizan los objetos para
fustrar codigos redundantes cuya funcion es influir sobre las representaciones, las
actitudes y ios comportamientos del receplor frente a la realidad y los modelos de realidad”
19

En este tipc de comunicacion el emisor ajusta |3 realidad al sistema de orden © a

prion * que et emisor desea conservar, es decir se trata de garantizar la reproduccion
Las relaciones de los elementos que caracterizan este tipo de comunicacion son:
1) Funcion lustrativa: El referente sirve para proporcionar un ejemplo que confirma

la validez del codigo

2) Funcion Técnica: El mensaje permite que el emisor pase desapercibido.

¥ibd, p 116
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3} Funcion de Consonancia: Los mensajes tratan de que el receptor adopte como
propio el sistema de mediacién propuesto por el medium.
4) Funcion Redundanfe. El mensaje reproduce subrulinas que forman parte del

repertorio aceptado por el cedigo

c) Uso Contracomunicativo:

En este caso, se carece de un codigo {de referencia) que establezca la relacion del
referente con el mensaje, la anulacion de esie codigo se debe a la saturacion de
informacion, |a cual no es codificable por el receptor quien se ve en |a necesidad, si desea

codificar, de remitirse a un codigo general.

Las relaciones de sus elementos dan lugar a las siguientes funciones:

1) Subversiva La referencia de los objetos sirve para mostrar que los significados
de tos mensajes son rutina que no comresponde a la realidad

2) Emangipacion El emisor emplea los mensajes para expresar sus actitudes,
valores, intereses y actifudes generales que infroduce al codigo

3) Innovadora, La organizacion det mensaie rompe subrutinas que aplicadas a los
dalos de {a realidad transforman la informacion en mera convencion.

4) Provocacion de la disonancia: El mensaje es un impacto provocative que
desorganiza los esquemas convencionales que el receptor acepta para

transformar la realidad.
Cuando faltan elementos para que el receptor interprete el mensaje, se sitia en una

funcion disonante entre lo que se informa y lo que acontece, surgiendo entonces fres

planos que permiten su reduccion:
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1) Plano de fa Situacién: Lo constituyen los cambios que el acontecer opera en la
realidad social, un suceso que afecta al grupo, una norma que cambia, un
codigo nuevo, etc. Por gjemplo en la actualidad los procesos de globalizacion a
los que se enfrentan las empresas generan este tipc de cambios, ya que se
originan cambios que pueden Ir desde las estructuras hasta las normas y / o

potiticas que rnigen

2) Planos de los Principia Constituido por las constancias cuya preservacién es

fundamental para la reproduccién del grupo

3) Plano de la Mediacién Es el plano cognitivo en el que se verifica un proceso de
inferaccion entre fos otros dos planos,
El mediador puede enconfrar las referentes en uno u otro planc e inclusc en los
dos al mismo tiempo.
Para restablecer la consonancia y que ésta se dé en un consenso social, es
necesaric establecer un referenie con el objetivo de disminuir 1z disonancia

entre el plano de 1a situacién y el plano de los principia

Como ya se ha hecho mencidn, para establecer un referente es necesano
establecer un codigo. Martin Serrano propone codigos mediadores. diferenciados por tres

tipos de mediaciones en funcion de los referentes mediados

1- Son Representaciones las mediaciones gue reducen la disonancia entre los
chjetos y los modelos

2- Son Ideolegias las mediaciones que reducen la disonancia enire los modelos y
los actos
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3.- Son Funciones fas mediaciones que reducen la disonancia entre los objetos y
los actos.

En los tres casos, funciones, ideologias y representaciones son comparables entre

si en el plano de sus formas i6gicas.

Se pude hablar de mediacion solo “ cuando determinados significantes deben
asumir determinados significados, y cuande para atribur a los segundos a los primeros
existe un codige mediador, es decir, cuando ctertos objetos del medio humano van a ser
relacionados con ciertos objetivos, a fravés de un proceso de interpretacion de la realidad

que dirige ios comportamientos y las acciones, mediando siempre un proceso cognitivo ™2

Es asi, como fa mediacion puede funcionar como agente de reguiacion entre los
diferentes sistemas- Social, comunicative, cognitivo, etc, con fines de estabilidad y

reproduccion social

Los sistemas que por no ser cerrades y por tanto pueden ser mulhafectados, se

presentan en la siguiente figura
SISTEMAS ABIERTOS

SISTEMA HISTGRICO
SISTEMA REFERENCIAL
SISTEMA SOCIAL
SISTEMA COMUNICATIVO

[ SISTEMA COGNITIVC

2 lnd, p 80
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Es asi como los sistemas antes mencionados se convierfen en sistemas de

referencia.

La mediacion se propane como €l andlisis historico de las relaciones sociales, por lo

cual es basico responder como se media entre |a historia v las relaciones sociales.

En el siguiente apartado se presenta la propuesta de Martin Serrano de cuatro

modelos culturafes y sociales de mediacién en ia historia.

1.3.4 MODELOS CULTURALES EN LA HISTORIA

a) EL MODEL.Q MEDIEVAL

En la época medieval el hombre ftrata de explicar fodos los hechos y
acenfecimientos come obras de dios, solo existia un creador y la actividad del hombre era

de re-creacion

La wison del mundo se limita a todo aguello que es perceptible para el 0jo humano.

y se da una explicacién méagica a los procesos bioldgicos y quimices.
El rompimiento de la percepcion del hombre del medievo se da con la creacion de

lentes, que permitieron explorar cosas y cobjetos desconocidos, como por ejemplo la

visualizacion de los astros en el espacio.
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‘Las cosas naturales expresan formas y proporciones geoméfricas; el mundo es un
dato para el conocimiento y no para la contemplacion.”*

£l giro de conceptos hizo posible la ciencia experimental. A partir del momento que
&l hombre experimenta con el mundo, no sélo nace un nuevo objeto de estudio, el sujeto
mismo hace un cambio historico caracterizado por el uso de la razon Es justamente

cuando se constituye ei segundo modelo mediador.

b) ILUSTRACION O ENCICLOPEDISMO

En esta etapa el hombre pretende hacer sustituciones de! mundo natural por
objetos materiales fabricados, el conocimiento se logra por medio del uso de la razén y la
misligencia, mediante 1a exploracion de la naturaleza.

‘Lo natural se subordind ai medio artificial, pero ambos permanecieron armonizados
en tantc (a burguesia (agraria) concibid que las leyes (naturales) y las constricciones

(sociales) eran igualmente reflejo de la razon "2

Cuando se sushituye la burguesia agraria por la burguesia industnal ocurre el ocaso -
del naturalismo sociolégico, a partr de ello, ia naturaleza ya no expresa la razon, sino es
dominada pos ella. Entonces la tecnologia y la cultura abandonan la alanza que tienen con
la naturaleza y se oponen a ella, fa razon trunfa como productividad a nivet tecnologice y

como represion a nivel de la socializacion,

Al subordinar ta naturaleza a la razon aparecen las lineas maestras que sostienen

la vison def mundo de [a burguesia industrial.

2o, p 13
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Concepcion de un ajuste armenioso con a hipotesis de que la cultura y tecnologia

expresan la misma racionalidad

“Concepcion de una antitesis entre la razdn y la naturaleza "

Con estos conceptos se da una scciedad a la cual dnicamenie e interesa la

productividad, y se da paso a la explicacion del tercer modelo.

c) EL CAPITALISMO

El desarrollo tecnolégico genera produccion a gran escala, y se cambian las
retaciones sociales del hombre, emergen por ejemplo las divisiones sociales del trabajo

donde unos son duefios de fos medios de produccion y ofros de la fuerza de trabajo.

En la sociedad se idenfifican burgueses y proletarios, no se da una distribucion
equitativa de los recursos generados por el empleo de técnicas racionales y generacion de
riquezas abundantes, al mismo tiempo que las relaciones sociales se torman mas
irracionales y la culkura del pueblo méas pobre

Con la solidez del dominio burgués sobre el prolefariado, la naturaleza pierde

terreno con respecto a 10s objetos artificiates creados por el hombre y por consecuencia el

2o, p 14
Bibid, p 15
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contacto con la misma es cada vez mas irreal, v se plantean las bases de sociedades

orientadas al consumo de masas, dando paso al cuarto modelo

Un ejemplo del cambic de produccion puede ser la creacion del automévil, el cual
no constituye un medio natural de transporte y su produccion se hace en serie. Este tipo de
bienes artificiaies va cambliando también as necesidades de 1a sociedad

d) EL CAPITAL MONOPOLISTA
La concepcion del modelo vislumbra dos caracteristicas:

“ Se propone una nueva concepeion de la realidad fundada en una imagen
perceptiva del mundo, apoyada en el sentido de la vista, en vez de un modelo fundado en

una imagen abstracta,
Se supone una reconciliacion total enre el medio natural y el artificial "4

Esto es, la sustitucion de un modelo industrial por el nuevo modelo monopclista,

que se caracteriza por 1a existencia de nuevos medios de comunicacion.

Los medios de comunicacion masivos, como por ejemplo [a television, debilitan las
barreras conceptuales que separan al medio artificial del natural, de la tecnologia y de la

cultura, proporcionando representaciones casi idénticas de lo naturat con la facilidad de
multiplicar reproducciones.

#|bid, p.20
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Se sustituye el mundo de lo naturat por uno de iconos y sonidos, que constituyen
ofro medio artificial.

1.3.5 MODELOS SOCIALES DE MEDIACION

“Cada forma de mediar la sociedad tiene su paralelo en una teoria cognoscitiva que
puede ser referida a un modelo logico; este modelo debe dejar que por su medio se

exprese la ideologia que se uliliza para representar al mundo "%

“Como las ideologias estan orientadas hacia el control social del grupo, el modelo
ideologico debe ser relativamente simple, y lo mas genénco posible para que pueda ser

aplicado con eficiencia en cualquier situacion concreta. "
Martin Serrano afirma que existen cuafro modelos sociales de mediacion diferentes.
a) MOSAICOS:
Se caracteriza por el reconocimiento de la independencia de los hechos en el medio

humano, desune los datos, los desarticula y los presenta uno junto a otros. No existe un

orden o secuencia légica de las cosas y dan una vision fragmentada de la realidad.

5 pid., p.oo
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b} JERARQUICOS:

Los dafos que se presentan llevan una secuencia y dependen unos de ofros, se
encuentran Inmersos entre si y se estructuran en capas. La aparicion de una definicion en
la realidad social implica ofras y a su vez estard implicada en las demas; el orden se

presenta en érminos de dependencia y no de distancia.

¢) ARTICULARES:

Se refiere al intercambio de cddigos para transmitir los mismos datos, estos pueden
ser semilogicos o articulares, que permiten la utilizacidn de ofros subsistemas como las

palabras y los iconos,

d) LATENTE O ABSTRACTO

Este tipo de mediacién no muestra los criterios utilizados para clasificar la realidad,
y el mediador puede o no tener el control para hacerlo ( si es que no lo desea) o se da de
manera inconsciente.

Hasta aqui se deja la Teoria de la Mediacion Social, para dar paso ala Teoriade la
Accién Comunicativa.

Las anteriores feorias proporcionan el método de andlisis, los elementos que

integran el modelo de la comunicacion y su paradigma teérico, por lo que se presentara la

Teoria de la Accion Comunicativa para complementar con los campos de accion.
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1.4.  TEORIA DE LA ACCION COMUNICATIVA

L a Tearia de la Accidn Comunicativa es propuesta per Junger Habermas, socidlege
aleman, donde se muestran y distinguen tres esferas de accion importantes en el hombre
la del pensar, 1a del hacer y la del decir; esta {iltima es en ia cual se basara un estudio de

Opinién Pdblica con enfoque meramente comunicativo

Habermas plantea 1a existencia de tres mundos que son el objetivo, el social v el
subjetivo. En donde los dos primeros constituyen el mundo externo, es decir el mundo de
las cosas reales, de los objetas, de las normas, de los estafutos y el tercero constifuye un
munde interno, al cual sélo el indwviduo tiene acceso por tratarse de los contenidos

objetvos de pensamiento

Complementande el planteamiento anterior, K. Popper menciona fa existencia de
jos mismos tres mundo o universos; denfre del primero se ubican los objetos o estados
fisicos {esfera del pensar); en el segundo se encuentran los estados de conciencia, estados
mentales o las disposiciones de comportamiento para la accion (esfera del hacer). Por
(ltimo en el fercer mundo o universo se localizan los contenidos objetivos de pensamiento,

en espacial de los pensamientos cientificos, poéticos y artisticos (esfera del decir).

Es en el tercer mundo hace mencién a “que fambién han de considerarse inquilinos
del tercer mundo aquellas relaciones internas entre productos simbélicos, que todavia

aguardan ser descubiertas y desarrolladas por la mente humana.”?

¥ Habermas ,Junger. Teoria de la Accidn Comunicativa, Tomo Il.,p. 412
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Los tres mundos que surgen con ambos autores conforman el sistema de
referencias mismos que los participantes suponen comdn en los procesos de
comunicacion En este sistema referencial, el hombre determina sobre lo que es posible
entenderse.

Pierre Bordeau expone la teoria de los campos partiendo de que fodo
comportamiento humano se configura en areas objetvas y subjetivas. El hombre se
expresa en funcién de estas dos areas, en donde fa primera corresponde al campo externo

(obietos fisicos) y la segunda al campo interno (pensamiento).

E! campo externo es construido en el intemo por medic de un conjunte de signos
que permiten su entendimiento, comprension y difusion, los cuales se llaman lenguaje. Este
permite cifrar el universo entero, el sentido de ic amplio, de lo extenso, del tiempo y del

espacio, presentandose en la conciencia con una estructura y una logica propia.

La condicion para que funcione un campo requiere que exista algo en juego {como
los simbolos) y gente dispuesta a jugar (para entender, esquematizar, semantizar y
transformarse, y de una dotacion de habitos que requieren del conocimiento de las leyes
del juego acerca de lo que esta en juego (simbolos)

Los simbolos no necesartamente cifran sélo €l mundo externc del hombre, sino
también su forma de pensar, de regirse, y su interior. Por ejemplo la palabra justicia no es
algo que se pueda medir, tocar o que ocupe un lugar fisico en el espacio, pero si tiene un

significado que esta dado por la forma en que se rige cada socledad

Para cifray el lenguaie es necesario simbolizarle, ufilzando una materia para

contener informacion que pueda ser decodificada por alguien, y se refiere a la cantidad de
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informacion que sustituye a la cosa referida por medio de signos con significado y sentido

Cuande un simbolo no significa para alguien no es entonces un simbelo

La informacion y el significado que tienen los simbolos se pueden ver afectados por
el entorno de referencia, el sisiema social y las personas a quien se dirija, por 1o que no es
lo mismo €l simbolo de dios en los paises occidentales que en los paises orientales. De
acuerdo a lo antes mencionado se da de esta forma por que los referentes entre ambas

culturas no son iguales.

En [a cultura occidental el lenguaje constituye un gran mediador entre lo interno v lo
externo. Aungue lo humano no se reduce a lenguaje, el cenocimiento linglistico es fa razon

de ser de toda relacion subjefiva.

Una vez identificados los campoes interno y externo se pueden reconocer en su
interior simbolos distintos, que sélo seran interpretados por patrones culturales,

establecidos vy comprendidos a priori por el mediador v los receptores.

Por lo anterior, se puede decir que la comunicacion es el medio por el cual el
sentide adopta la forma social para comunicar a la comunidad Los simbolos aparecen en
todas partes y se requiere dejartos emerger.

Las interpretaciones opiniones o datos de referencia sobre indviduos ¢ lugares

publicos, esperan ser fraducidos en expresiones para pasar a conformar la Opinidn Pablica

como tal.
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15  LANATURALEZA COMUNICATIVA DE LA OPINION PUBLICA

El presente apartado tratara sobre la naturaleza comunicativa de la Opinién Piblica,
fa identificacion v relacién entre los elementos de! sistema que la conforman, sus

componentes, 1as relaciones entre estos y el modelo dialéctico de 1a comunicacion

Los esfudios de Opinion Plblica realizados en diversas etapas historicas se han
caracterizadc por ser estudios abordados desde diversas disciplinas, por gemplo la
sociolegia, v por lo tanto con un enfoque crientado al andlisis de las relaciones de
produccion y de poder politico. Pocas son las investigaciones que abordan el tema desde ia

comunicacion

El desarrollo de ta especie humana no sdlo tiene como caracieristicas la evolucién
biolégica del hombre, su organizacion en la sociedad y la fransformacion del medio que le
rodea Un elemento principal que ha permitido lo anterior es la comunicacion, misma que
tiene como funcién contribuir a Iz permanencia y desarrollo de la vida, tanto a nivel de
gspecie come de individuo

Ef lenguaje ne es un rasgo que distinga a los hombres del resto de los anmales.
Existen esfudios que demuestran que existen sistemas de ccmunicacion animales
parecidos al hombre, grabaciones de sonidos gue emiten los animales demuestran que los
sonidos orales pueden indicar el sexo, la pertenencia a un grupo social y aspectos de sus
relaciones sociales?®. Ademas de que €l lenguaje hablado no es la Onica forma de
comunicarse del hombre, habria que considerar, por mencionar algunos, los lenguajes
escrito y corporal A

% Las madres en el caso del macaco japonss y el mene ardilla del Nuevo mundé muestran respusstas seleciivas a las
grabaciones de lzs emisiones de indivduos jovenes ’
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Desde que el hombre existe como especie busca la forma de sobrevivir y para
lograrlo no le basta el enforno ecolégico o natural del cual obtiene alimento, sino que
necesita también de sus compafieros para lograrlo, por lo que ferma grupos y alianzas

destinadas a la satisfaccion de necesidades y el mejoramiento del nivel de vida.

Por lo anferior se puede deducir que, 1a comunicacidn se encuentra presente en
todas las sociedades que han existido y constituye un elemento basico para la personalidad
del hombre, por que permite la transmision de costumbres, habitos, actividades y avances

del génera humano.

Hasta hoy en dia, no es discutido que la Opinidn Piblica s un fendmeno humano,
pues se origina y realiza al intenor de la vida social de los grupos humancs y por ello les
pertenece. Los hombres nacen con habilidades para la comunicacion, para la interrelacion
expresiva y simbélica, capaz de sustituir actos ejecutivos por actos expresivos, con el fin de

economizar energia y hace eficiente 1a vida humana.

Los primeros hombres formaron grupos no con la plena conciencia de vivir junios y
satisfacer sus necesidades vitales { comida, segundad, efc. ), sino por el simple hecho de
nacer, pero i con la habilidad para la comunicacion como rasgo evolutivo que le permitio el

intercambio simbdlico con ofros humanos con el fin de sobrevivir 2

Como parte del proceso de comunicacién, el hombre expresa sus pensamientos,
emaciones y experiencias, con el fin de que sean conocidas y aceptadas, si los hombres no

emiten sus opiniones no se pueden satisfacer sus necesidades, es por ellc que para el

3 Se entiende por sobrevivencia a la parmanencia de la vida v el desarrollo n términos de calidad de vida
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estudio de la Opinion Pablica las expresiones emitidas por los sujetos constituyen su objeto
de estudio.

154 IDENTIFICACION Y RELACION ENTRE LOS FLEMENTOS DEL SISTEMA
OPINION PUBLICA.

Se puede establecer que la Opinién Publica tiene como referentes a personas,
cosas, animales; fenomencs politicos, culturales, econdmicos, sociales, entre ofros, sin
negar la posibilidad de la interaccion dinamica y diatéctica entre la historia, fa cultura, la
economia, las necesidades, las cosas, con fa Opinion Publica, pero sin admitir confusion

alguna entre lo referido con la expresion.

Por tanto, si se establece que el instrumento con que cuenta fa Opinion Publica
para crear consenso o disenso sobre asuntos de interés piblico &s la expresion, solo a
través de la misma se puede analizar Si se concluye que la Cpimén Piblica solo puede ser
gjercida, entendida y analizada por el grupo social a partir de la comunicacién, entonces la
encontramos Inmersa en el Sistema Comunicativo, sin que ello Impligue una interferencia

para establecer relaciones solidarias, causales y especificas con ofros sistemas

La constderacion de la Opinion Pablica como un sistema vy su relacidon con el
Sistema Comunicativo se basa en el cumplimiento de los requisitos de identificacion,
refacién y seleccion de sus componentes, que establece Manuel Martin Serrano en su

planteamiento del Modelo Dialéctico de la Comunicaciéon.



Bajo esta ptica, la Opinién Pablica es parte del Sistema Comunicativo, por que el
tnico instrumento de accidn y analisis es a2 expresion, elemento definitoric de ambos
sistemas

La Teoria de Sistemas y el Modelo Dialéctico de IauComunicaciOn — de Martin
Serrano-, permitiran establecer la seleccion, relacion y distincion de los componentes en la
organizacidn y funcionamiento del Sistema Opinién Publica, considerandolo como un
Subsistema perteneciente al Sistema comunicative, ya que ambos comparten elementos
estruclurales actores, instrumentos, expresiones y representaciones, Asumiendo que las

expresiones son las que dan el sertido de pertenencia con el Sistema Comunicativo

1.52 COMPONENTES DEL SISTEMA OPINION PUBLICA

Los elementos que constituyen el sistema de Opinion Piblica son los mismos que
se plantean en el Modelo Dialectico de la Comunicacion, per que, como se mencicha en
lineas anteriores, la Opmidn Piblica es un acte meramente comunicativo

las fematicas que se definen como lo publico estan en funcién de los elementos
que requiere el hombre para sobrevivir y que, también, le permitan la reproduccion y
continuidad del sistema en que se encuentre inmerso.

a) Grupo social, en ef cual se encuenfran los actores del sistema

b) Instrumentos, biclogicos o tecnoldgicos, mediante los cuales se expresa la

opinién.



Expresiones, mediante las cuales se hara patente el consenso o disenso de los

individuos del grupo social acerca del tema en debate.

Representaciones, que orientaran y definiran la opinién del grupo social, con

base en la experiencia, intereses y circunstancias del individuo con raspecto a

su grupo social.

Las teméticas que se han definido como ™ lo pablico *

1

2.

3

La sobrevivencia del grupo sosial

La produccion de bienes materiales e inmateriales

La conservacién de la propiedad privada ( terntorio, medios de
produccidn y mercancias o bienes )

El Estado (efercicio del poder y sus consecuentes formas de accion)
La Cultura

MODELO DIALECTICO DE LA COMUNICACION

ACTORES < — . INSTRUMENTOS

EXPRESIONES 4 —»REPRESENTACIONES



Si alguno de los debates no se puede incluir en las tematicas definidas, entonces ne
puede ser inherente y/o susceptible a lo que hasta este momento se ha definido como
Opinidn Pdblica.

Para reafirmar y concluir, &l considerar cuatro elementos estructuraies del Modelo
Dialectico de la Comunicacion, y a su vez del Sistema Opinion Publica tiene su fundamento
desde el momento en que la Opinién Publica consfituye un subsistema del Sistema

Comunicativo, y por ello cualquier proceso de comunicacidn debera contenerlos

1.53 RELACIONES ENTRE LOS COMPONENTES DEL MODELO DIALECTICO
DE LA COMUNICACION

Las relaciones de los componentes pueden ser: solidarias, causales y especificas,
se pueden dar entre el Sistemna Opinidn Pablica con el mismo Sistema de Comunicacion, o

entre el primere y sistemas ajenos; esto se debe a que los sistemas son abiertos y permiten
su interactuaccion

Los componentes estructurales o funcionales referidos, pertenecen al Sistema
Opinion Publica, y su existencia es necesaria para que funcione o permanezca organizado
como tal.

La implicacion obligatoria se da con base en los componentes estructurales y la
optativa con base en los funcionales.



Por todo lo anterior, la Opinién Piblica se definird como las expresiones de Ios
individuos pertenecientes a un grupe social deferminado que fienen un referente publico
entendiendo como “lo publico” a todos aquellos asuntos que inferesan y/o afectan al grupo
social, a diferencia de “el publico” que es &l grupo social en si mismo.®

Con base a esta definicion, se analizaran ias expresiones de los indwiduos del
grupo social que hagan referencia a los cinco incisos siguientes, considerando que en

estos se incluyen todos los asuntos que interesan y/o afectan al grupo social

1. La sobreviviencia {del grupo social y de las industrias)
2 1iaproduccion de bienes materiales e inmateriales

3. La conservacion de la propiedad privada

4. El estado

5 Lacuitura

Una vez identificada la naturaleza comunicativa de la Opinidn Pablica y expuestas
con antericndad las tecrias, se puede iniciar [a identificacion de los elemenios en las

diversas etapas histdricas, iniciande con la Cemunidad Primitiva o Prehistoria.

3 Piblice, segiin Young Kimball, se refiere & hechos o actividades humanas que concretan &l interés general de fa comunidad,



16  ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA OPINION PUBLICA

1.6.4 LA OPINION PUBLICA EN LA COMUNIDAD PRIMITIVA

El estudio del hombre adquiere interés para la Opinién Plblica sélo cuandoe éste se
agrupa con otrog hombres y establecen los primeros referentes comunes: ia sobrevivencia.

la religidn, 1a produccion de bienes, etc. Para elto es necesario remaontarse a la prehistoria.

En la época primitiva el hoembre tuve necesidad de agruparse para buscar
sobrevivir, y después el confrolar las adversidades que se le presentaban, tales comg el

fric, el calor, animales del medio e incluso de otros hombres.

Para lograr lo anterior tuvieron que aprender a fransformar en herramientas o armas
los elementos que la naturaleza les proporcionaba, estos eran disfintos y diversos; piedras,
metales, madera, huesos de animales y el uso que les daban era de igual forma vanado,

cazar animales, recclectar granos o pescar.

E! periodo Paleolitico, se caracteriza por el tallado en piedra, se inicia y desarrolia el
proceso de hominizacion, que se caracteriza por la posicidn del cuerpo en forma erecta, la
liberacion de 1as manos y su correlacion con el cerebro, y el desarrollo de estructuras
cerebrales; el periodo culmina con la aparicion del hombre hace 1.8 millones de afios, a
fines de la Era Terciaria.

El empleo del fuego y de algunos utensilios se remonta a la fase del paleolitico

inferior, en donde son usados por el homo habilis { antecesor del homo sapiens ).

todo aquello que es visto, o es conocido en comin, todo aquelio que esta abierto af uso o goce general
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En el paleciitico medio, hace cerca de 100,000 afios surge el hombre de
Neanderthal, en Europa y Oriente Medio, presentaban ya un desarrollo evolutivo con una
capacidad craneal de 1,450 centimetros clbicos, mandibulas encrmes, robustos arcos
superciliares, frentes huidizas, cabezas elipticas con un mofic ¢seo en la parte trasera,

cuellos cortos y huesos sdlidos en brazos y piernas.

La principal actividad para alimentarse la proporcionaba la caza mayor, quiza con
lanzas endurecidas al fuego, enterraban a sus muertos y poseian incipientes sentimientos

proforreligiosos.

L as tumbas se lpcalizaban en cusvas o cavernas, con camaras mortuorias, a los
muertos los preparaban para su “viaje"! poniendo cerca de ia mano del difunto alguna
pieza de caza.

Corn la aparicion del home sapiens, hace unos 38 mil afios, 1a evolucion humana dio
un paso definitivo, ya no sélo en lo biologico, sino en su desarrallo psiquico y social Estos

cambios son los que hacen distinto al hombre del resto de los animales.

* El tiempo del desarrolio se torné consciente de su propia existencia y de su
separacion de los demés seres de la naturaleza, o que le condujo a crear o a perfeccionar
una red de relaciones de tipo simbolico que le hablan de consentir una comunicacion con lo

inmediato ( lenguaje } y con lo trascendente ( magia, reigion }.32

3 Este vigje, hace suponer que se pensaba en fa existencia de una contintidad en |a vida

32 Historia del Arte, no. 37 p.4, Planeta
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Las representaciones que ef hombre realizd van desde pinturas rupestres, figurillas,
hasta esculturas, en diversos soportes: pieles o cortezas, huesos, piedras, ceramica o

paredes y/o techos de cavernas

Los referentes que se encuentran en los dibujos hechos por el homo sapiens son el

caballo, la cabra, osos, mamut rinocerontes salvajes, bisontes y renos.

Lo anterior demuestra que el hombre es una de las especies méas desarroliadas de
la tierra, y la diferencia que existe el humano contra fos animales se da en la capacidad que
tiene de aprender de su entorno, primero para satisfacer sus necesidades basicas,

después para simbolizar y por ultimo para trascender en lo espiritual,

“ En el hombre, el uso y la manufactura de artefactos y !a absfraccion han
alcanzado un nivet de desarrallo muy especial. Con la ayuda de un cerebro masivo ha
infernalizado su comportamiento a ftravés de procesos complejos de pensamiento

abstracto. el lenguaje, la filosofia v las matematicas.”

En el franscurso de la evolucion det hombre la relacién con los animales ha sido de
gran importancia, desde sus origenes consfituyd la base principal para su alimentacion,
después aprendio la agricultura y con ello se apropia de superficies de terras cercanas a
los rios.

En el proceso de |a caza et hombre requirid un conocimiento detaliado para predecir
la conducta de los animales que consfituyeron su alimentacién. Las pinturas rupestres

encontradas en cavernas demuestran que primero se plasmaron en ellas dibujos o formas

% Gallo Romo, Olga., Ubicacidn Sistémica de |a Opinion Piblica, p.3
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que representatian a los animales; y tiempo después se encuentran las vasijas de barro o

metal cuyo uso era inminentemente agricola.

Lo anterior hace deducir que los primercs referentes en la comunicacion del hombre

fueran os animales.

El cambio que se dio de cazador a agricultor trajo como consecuencia la fundacion
de poblados, una fransicion de nomada a sedentario, dedicado a la agricultura de la tierra y
a la domesticacion de los animales; acompafiados de la invencion de 1a ceramica. Este

cambio se identifica en la etapa del Neolitico

La concepcion del hombre se madificé con el proceso de sedenfanzacion, se da
importancia al cuidado del entorno ecolégico, y conforme se desarroliaron y crecieron las
comunidades e cayo en la depredacion. Entonces se puede afirmar que desde los micios
del hombre el cuidado vy |a conservacidn del medio ambiente son un tema de interés
ptblico.

Algunos estudios realizados sobre yacimientos neclificos permiten establecer que,
el hombre fenia ya précticas funerarias ¢ hipotélicamente se cree que los craneos se
conservaban como recuerdo de sus muertos.

Todo lo antes descrito lfeva a que se caracterice a la Opinion Plblica en este
periodo como un fenémeno y no precisamente como un objeto de estudio, pues desde un

inicio nace en la formacion del grupo social, al cual se denomina Comunidad Primitiva.

Segiin Jean Jacquez Rousseau, el hombre en estado natural es un ser individual, que

goza de una libertad propia, pero, por las circunstancias adversas a las que se enfrenta,
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tiene que ceder su libertad individual por una libertad colectiva que le permita tener una
mayor seguridad, es cuando surge el Estado, mismo que se encarga de proveerlo de
proteccion, alimento y territoric que él, como ser individual, no seria capaz de conseguir ni

de conservar,

“Este transito del estado de naturaleza al estado cvil produce un cambio muy notable,
al sustituir en su conducta la justicia y dar a sus acciones la moralidad que antes le faltaba
Solo cuando ocupa la voz det deber en lugar del impulso fisico y ef dereche del apetito es
cuando el hombre, que hasta entonces no se habia mirado méas gue asi mismo, se ve
cbligado a obrar segGn ofros principios y a consultar su razan antes de escuchar sus
inchinaciones. Aunque en este estado de muchas ventajas que le brinda la Naturaleza,
alcanza ofra tan grande al ejercitarse y desarrollarse las facultades, al extenderse las ideas,

a ennoblecerse los sentimientos.

“ Lo que el hombre pierde por el contrate social es su libertad natural y un derecho
itimitado a todo lo que le apetece y puede alcanzar; lo que gana es una libertad civil y la
propiedad de todo lo que posee.™*

En conclusion de lo anterior se puede afirmar que ef hombre es un ser social por
naturaleza, que cambia su fibertad individual por la del grupo que le proporcionara
proteccion, alimento y territorio.

La conformacion econdmica, polifica y social del Estade proporciona los tres
elementos mencionados, aunque se difiere de la afirmacion de Rousseau de que el hombre
es un ser social por naturaleza, ya que son las circunstancias las que lo obligan a hacerlo;

la necesidad de agruparse con ofros hombres se da en sus inicios para buscar alimentarse

3 Rousseau, Jean Jacquez, El contrato social, p.p 27 - 32
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y protegerse de los animales, la naturaleza y de ofros hombres. Son estas necesidades
pues, las que sefialan la existencia de un cadige de referencia comin enfre los integrantes

del grupo social.

Reafirmado, en la Comunidad Primitiva son tres las tematicas que afectan al grupo
social:

1. La proteccion de los individuos frente a la naturaleza
2 El abastecimiento de alimentos

3. La posesion de un territorio

Clasificados los dos primeros en el rubro de sobrevivencia y et tercero en la
conservacion de la propiedad privada.

Por tltimo una interpretacion y esquema del modelo de la cebolla:

Sistema Histérico’ La Prehistoria o Comunidad Primitiva

Sistema Culiural: Trascendencia espiritual (muerte), magia
{atribuido a las cosas o fenémenos que no se podian
explicar).

Sistema Social: Formacion de grupos sociales, base que constituyd después
la formacion del estado

Sistema Comunicativo:

Actores. Hombre de la prehistoria
fnstrumentos: Cavernas, pieles, vasijas, piedras
Expresiones, Necesidades de sobrevivencia, formacion de estados y

religion
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Representaciones: La trascendencia del hombre

Ingtituciones’ La familia
MODELO DE LA CEBOLLA
SISTEMA HISTGRICO  Prehistoria
SISTEMA CULTURAL  Trascendenda
SISTEMA SOCIAL Grupos Sociples
SISTEMA COMUNICATIVO

ACTORES INSTRUMENTOS
Hombre prehistongo ><Caverna pieles piedras
EXPRESIONES REPRESEMNTACIONES

Sobrevivenciz formacion de La frascendencia del hombre

Qrupos y relgion

Hasta aqui se deja el estudio de la Opinién Piblica en 1a Comunidad Primitiva, para
abordar el caso de [a Cultura Egipcia.

16.2 LA OPINION PUBLICA EN LA CULTURA EGIPCIA

La cultura egipcia es considerada como la de mayor antigiiedad, la cual se fundd
3,200 afios antes de la era cristiana, ubicandose los asentamientos humanos en el periodo

del neolitico.

Los egipcios se dividian en pequefios clanes prehistéricos (nomos) que con &l
transcurse del tiempo constituyeron dos grandes principados; (estados) los del Alto vy Bajo
Egiplo, la separacidn de las dos regiones se delimita geograficamente por una fierra fértil
con brazos de desembocadura ( Bajo Egipto ) y por ofro lado una tierra larga y estrecha en
medio de desiertos
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Los antiguos egipcios nombraban a una de las extensiones como Tierra Negra,
ubicando la parte de la superficie fértil, por el color caracteristico de la humedad de Ia tierra
causada por el rio; y la parte desértica recibia el nombre de Tierra Roja Es posible que &l
nombre de Egipio que hoy dia se conoce provenga de la nomenclatura que le dieron los
griegos. Aigyptos

El primer faradon lamado Menes, constituye la primera dinastia, se le atribuyen

cualidades de legislador, soldado, gran constructor y el unificador de Egipto,

El manejp de la cronclogia de la cultura egipcla es compleja de entender
considerando que no manejaban un orden cronolégico, el inicio de cada renado suponia €l
regreso al afio |, por lo que hacer un estudio a fondo de esta cultura se ligaria

estrechamente a conocer la vida de cada uno de los faraones **

En los ordenes politico y social no existieron grandes cambios, se consideraba la
existencia de un dios solar llamado Ra; y es precisamente el faradn Zoser quien lo impone
a los miembros de su familia y a la corte, ello supone precisamente la existencia de una
regulacion estricta e inflexible

La presencia de este dios para los egipcios se basa en |a creencia de que en un
principio existio el caos, en el caos vivia Amén creador del mundo y cuando no existia ni
cielo ni tierra ni animales; aparecio Amén en forma de Sof o Ra, constituyéndose la primer
divinidad egipcia

Uno de los mitos més celebres de la cultura egipcia lo constituye la creencia de que

Osiris se ¢asd con su hermana Isis y sucedié a su padre Amon Ra en el gobierno del

3 |_a patabra faradn significa gran cosa
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murdo. Osiris muere a manos de su hermano Set, quien lo mata por envidia y arroja las
partes de su cuerpo al Nilo; entonces Isis con la ayuda del dios chacal Anubis, retnen las

partes y forman la primera momia, convirtiéndose asi Osiris en el dios de los muertos.

El hijo de Isis y Osiris, el dios Horus (la figura de este dios se representa con un
halcon) mata a Set, y se convierte en el dios de la tierra.

La importancia de este mito radica en la creencia de que el dios Horus reencamaba
en cada faradn, otorgando con elle un poder divino por ser enviados o una reencarnacion
de los mismos dioses

Es a partir de la dinastia de Zoser que se inician fas grandes construcciones de
sepulcros al aire libre, mismas que hoy dia se conocen con el nombre de piramides. Dichas
tumbas se destinaban a la realeza, que como ya se menciond la constituian los faraones y

el material con el que se construia eran grandes piedras.

La elahoracion de estos recintos supone necesariamente un alto conocimianto de
las matematicas como por ejemplo el 3.1416 que expresa el radio de un circulo cuya
circunferencia es igual al perimefro de su base. La realizacion de las grandes
construcciones sostiene el manejo de complicados calculos matematicos, necesarios para

determinar fa resistencia y la posicion de los materiales.

La transportacion de los materiales se realizaba con frineos, froncos y cuerdas
jaladas por hombres y posiblemente por animales de carga; la exactitud que hay en el
ensamble de las piedras no permite introducir la hoja de un cuchillo entre dos blogues.



Predominan, también, en esta dinastia las tumbas para los altos funcionarios,
mismas que reciben el nombre de mastabas, que quiere decir sofa por la forma que tienen
y se caracterizan por los frabajos de refieves y pinturas

“ Hasta i pie de las grandes piramides se distinguen construcciones rectangulares
y ¢casi oblongas, completamente orientadas. *

Ademas de los conotimientos y adelantos que se suponen en la realizacion de las
piramides, 105 egipcios presentaban fambién interés en la astronomia debidc a las
constantes inundaciones del Nilo, mostraban un claro manejo de la quimica ya que
manejaban el vidrio, combinaciones de colores v la manufactura de papel. En o que
respecta a la medicion del tiempo y los dias contaban con relojes de agua (clepsidras) y

relojes de sol (gnomons), el calendario solar consideraba 365 dias en un afio.

La decadencia del Antiguo Imperic Egipcio se inicia en la V dinastia, en la cual la
figura central que representaban fos faracnes pierde poder y se erosiona el prestigio de los
MISMOS.

En la estructura social egipcia la figura de mayor jerarqﬁia la representaba el Rey,
guien era tenido como un dios o un enviado y por consecuencia digno de adoracion Sélo
de esa forma se puede explicar que el pueblo sin presion de ningin tipo se prestara a [a
construccién de las pirdmides, donde incluso podian enconfrar la muerte.

“.. el faraén estaba mas cerca de los dioses que de los hombres. era un ser
omnisciente y de bondad absoluta, gue procuraba el bien de los stbditos, protegiendo af
debil y haciendo que reinara la justicia. Su venida significaba la renovacion de la primera
creacion, el establecimiento del equilibrio de la naturaleza. Cualguier cambio en el freno no

% Historia del Arte, Tomo | p.62, Salvat
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era pues , en Egiplo, algo exclusivamente femporal , sine de orden cosmico. A la muerte

det faradn, el caos amenazaba el orden del universg ™

La forma de traspasar €l reinado de los faraones se daba solo con la muerte, y se
hacia por generaciones, es decir, de padres a hijos, por lo que algunos de sus faraones
ascendieron at trono a edades tempranas La figura del clero representaba entonces un
papel mportanie, ya que es la institucion que mediaba las situaciones y aconsejaba a los
faraones.

El valor que representaba la muerte era ain mas importante que la estancia en la
tierra, ya que stz Glima se consideraba solo como de paso y la muerte suponia una
felicidad eterna, pues se lograba alcanzar siguiendo el respeto hacia las regias
establecidas

A la muerte de los faraones se embalsamaban y se colocaban en los lugares
dispuestos para tal fin en el inferior en las piramides, ademas de que se “enterraban” con

ios objetos mas preciados por el faradn, suponiendo que los utilizaria en la ofravidac enla
reencamacion.

El proceso de embalsamamiento de los faraones se realizaba con aceite de cedro
de natran v suponia que 1a segunda vida dependia de un juicio en el cudl se encondraban
presentes varios dioses; si el juicio resultaba adverso el dios Ammit devoraba el corazén y
st resultaba favorable el difunto se convertia en inmortal, permitiendole gozar de un paraiso
terrenat.

Por todo 1o anterior, se pueden realizar las siguientes ubicaciones.

7 Historia de! Arte, n0.40, p.65, Planeta
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Sistema Histérico:

Sistema Cultural

Sistema Social

Sistema Comunicativo:

Actores:

Instrumentos:

Expresiones
Representaciones’

Insfituciones:

Las dinastias constituidas por fos faraones

Trascendencia espiritual (muerte), ¢l vaior que representaba
la creencia de una vida futura o la reencarnacion

Monarquia, en fa cual el rey o faradn tenia todo el poder.

Faraones y &l pueblo

Camaras mortuorias, piedra, las plantas o animales que
usaban para crear la base de colores.

La muerte, ta adoracion de los dioses

La trascendencia del hombre

Los sacerdotes que cumplen un papel fundamental para
disminur las disonancias que, por ejemplo, causaba la

muerte de un faraon y el restablecimiento del equilibrio.

MODELO DE LA CEBOLLA
SISTEMA HISTORICC Dinastia
SiSTEMA CULTURAL Trascendendia
SISTEMA SOCIAL Monarqula
SISTEMA COMUNICATIVO
ACTORES INSTRUMENTOS

Faraonesye#pueEo ><Camara{muﬂuonas piedra papel plantds
EXPRESICNES REPRESENTACIONES

La muerte y [a refigion Trascendencia del hombre
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De este modelo se puede deducir gue el uso de la comunicacidn que se daba era
informativo, en donde los faraones se comunicaban con el pueble y los sacerdotes
cumplian con ia funcién de mediar, cabe aclarar que los faraones podian ascender al poder

tras la muerte de su antecesor y algunos faraones lo hicieron en edades tempranas

A la muerte de los faraones se creaba una disonancia, es entonces cuando los

sacerdotes utilizaban el plano de |a situacion para, precisamente, restablecer el equilibric.

Las relaciones de los actores del sistema de comunicacion se caracterizan por ser

solidarias y estructuralmente se pueden encontrar: faradn, clero, pueblo, en este orden.

En el siguiente apartado se analizara a la Opinion Publica en Grecia y Roma

1,6.3 LA OPINION PUBLICA EN EL PERIODO DE GRECIA Y ROMA

El estudic de la Opinion Publica sufre cambios, acordes a [a evolucion social del
hombre; con &l desarrollo de nuevas formas de concebir al mundo se generan tambien

cambios en su forma de pensar, sentiry de expresarse.

Con los griegos y romanos se identifican aspectos de suma importancia, uno de
ellos es la democracia; en la cual el hombre resueive mediante el consense los asuntos de
caracter pihlico

En este apartado, primero se realizara una caracterizacion histarica de estas dos
culturas y después se retomaran los referentes comunes para analizar los aspectos que
incumben a fa Opinion Publica.
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1.6.3.1 GRECIA

Para ubicar historicamente a Grecla existen cuatro pericdos basicos, el primero
recibe el nombre de Arcaica y va del siglo X a.c al V a ¢, que confempla desde que iniciaron

sus expediciones maritimas més remotas, hasta las guerras médicas

El segundo periodo se conace como clasico y s ubica crenoldgicamente entre el
siglo V y el IV ac., que es cuando las ciudades estado logran sus més claros éxitos en lo

politice y cultural

Al tercer periodo se fe concce con el nombre de Helenistico y fiene lugar por los
siglos IV al | a ¢, coincidiendo cuando Alejandro Grande intentd la union entre las culturas

de oriente y occidente.

E] dltimo periode se reconoce entre el siglo | ac ., y el IV después de Cristo,
corresponde a la conquista del imperio romano en gran parte de Grecia y ef Impeno
Alejandrino.

Los primeros hombres griegos se agruparon en pequefias fribus dedicadas a la
agricultura y la ganaderia, siendo fos primeros los dorios y uniéndose después los jonios y
eolios Estas tribus fueron el principio fueron las bases de ciudades como Esparta y Atenas,

que se reconocen como las mas importantes

En la ciudad de Atenas los origenes mitelogicos se ligan a Crecops, que con varios

compaferos llegd procedente de la region de Egipto para fundarla.
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El primer gobierno que tuvo Atenas fue la monarquia, que se transformé por un

proceso politico constituyendo la oligarquia, integrada por los propietarios de la tierra

La oligarquia contaba con dos instiuciones politicas importantes, el Arcontado y el
Aredpago, que para el siglo Vil a.c., incluia una asamblea popular que se considera la
primera evolucion hacia la democracia. Se reconocen a grandes reformadores como Solén
y Clistenes

Al presentarse las querras médicas en donde se enfrentaron las civilizaciones de
Europa y Asla, se conforma 1a liga Delos encargada de reunir a las flotas de la mayor parte

de las ciudades griegas para constituir una especie de armada supranacional.

La efapa de mayor esplendor de Atenas se da con Pericles, quien favorecio la
linertad politica que fue consecuencia de la libertad privada de los cludadanos y las
relaciones enfre el poder legal del estado y el derecho natural del individuo. En el mandato
de Pericles se permitié la discusion de los asuntos de interés pablico en donde incluso fos
ciudadanos mas humildes tenian permifida la enfrada, con lo que se constituye la
democracia.

Cabe aclarar que la democracia era restringida. pues solo eran considerados

ciudadanos fos hijos de padre y madre atenienses que estaban debidamente inscritos.
En lo que respecta a la ciudad de Esparta, se formd hacia el sigle X ac..

socialmente se dividian en fres clases sociales: espartiatos o ciudadanos, periecos y los
Hiotas.

71



El estade se dirigia por dos monarcas que contaban con poderes militares,
judiciales y religiosos, y eran aconsejados por la gerusia o conseje de freinta ancianos
Ademas de la gerusia existia también la asamblea del pueblo y fos reyes gobernaban a
través de cinco funcionarios o comisarios politicos.

Una de las caracteristicas provocada por esta forma de gobierno fue el latifundio, ya
que en Esparta estaba prohibido vender, donar o ceder en testamento [a tierra

El desarrollo econdmico y politico logrado por Atenas molestaba a Esparta y sus
aliados (Tebas y Corinto), concluyendo en un enfrentamiento que se conoce con el nombre
de la Guerra del Peloponeso, resultando de ello la rendicion de Atenas hacia &f afio 404
a.c. Finalmente hacia el afio 359-336 a.c., la crisis de los estados griegos concluyé con el
dominio de Filipo de Macedonia, ef cual murid asesinado y le sucedio su hijo Algjandro
Magno, quien se encargé de sojuzgar a las ciudades griegas.

Alejandro Magno se caracterizo por una politica de expansion que le permifio crear
el primer gran imperio antiguo, comprendido por Asia Menor, Egipio, Persia, Mesopotamia
y parte de |a India. Fallece en Babilonia a los treinta y tres afios de edad y la unidad de su
imperio no se pudo mantener, pues los generales que querian dividirlo se impusiercn a los
que preferian la unidad.

Enire ofras cosas se afribuye a los griegos el incursionamiento en la filosofia, que
se caracteriza por el intento de conocer al hombre v la naturaleza. Dentro de los fitbsofos
mas destacados se encuentran Tales de Mileto y Heraclfo que buscaban el principio
generador del mundo; Socrates ensefié una filosofia practica en fa cual el conocimiento de

uno mismo y 1a virtud eran los ejes principales.
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En los didlogos de Platon se busca una concepcién fiioséfica basada en las ideas y
es con Aristoteles con quien se establecen los principios de fa dgica v el inicio de la
metafisica, ademas de que plantea gue "el hombre es un animal racional politico que busca
su perfeccionamiento en |a sociedad o estado y las bases de ese estado son: la familia y la
propiedad privada; también existen tres tipos de gobiernos: monarquia, aristocracia y
democracia; . 3

Las ciencias en Grecia fuvieron un gran desarrollo, se dejo atras el mito y la
imaginacion y se dio paso al razonamiento y la observacion. En las matematicas
destacaron Euclides y Arquimedes con los planteamientos de la geometria v el calculo

integral respectivamente

En la astronomia Aristarco de Samos descubrio la fraslacion de ia tierra alrededor
del sol, la rotacion de la misma sobre su eje y planted que el sol era el planeta mas grande
considerandolo el centro del universo.

La arquitectura consideraba la vida plblica de Grecia por lo que se encuentran
numerosos tipos de edificios como templos, gimnasios, teatros, hipodromos, estadios y
construcciones civiles para las asambleas politicas.

En la religion los griegos fueron politeistas, creian en una gran cantidad de dioses y
diosas, los mas importantes eran los llamados olimpicos, que recibian ese nombre por que
segun la tradicion habitaban el monte Olimpo. Los dioses se representaban con figuras

humanas e intervenian en asuntos y problemas humanos.

# 1 ozano Fuentes, José Manuel, Historia de la Cullura, p 117
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1.6.3.2 ROMA

En las orilas del rio Tiber la fribu de los latinos formd en el sigle IX ac..una
confederacion de ciudades cuya capital fue Alba Longa, tiempo despues se fundé la ciudad

de Roma sobre la colina del Palatino que pronto se extendio para abarcar ofras colinas.

El estade latino conformado se inicic con la menarquia, se dice que fueron siete los
reyes que gobernaron Roma, cada une de los reinados establecid instituciones que serian

el embridn de la sociedad romana

Cuando cayo la monarquia, en el afio 509 ac., se conformd la Replblica y
aproximadamente en 200 afios los romanos ya tenian dominada la peninsula itélica.
Después la mira fue puesta en dominar el Mediterraneo, para lo cual participaron y
vencieron a Cartago en las ilamadas Guerras Plnicas.

El dominio del Mediterraneo Occidental fue sélo un paso, el segundo lo constituia

someter a la parte Criental que lograron con el sometimiento de Macedonia, Grecia y Siria

Hacia el siglo | a.c, el dnico pueblo importante que ain no dominaban era el de los
egipcios, que después de la batalla de Actium pas¢ a formar parte del Imperio Romano,
cuyo dominio se extendio hasta el siglo XV d.c cuando cae Constantinopla en manos de

los turcos y con ello el gran imperio se constituyé.

En la monarquia fas clases sociales que se identifican son' fos gens, formada por
los individuos que descendian de un fronco comun, los patricios, duefios de la tierra y
reconocidos come 1a clase alta que ademas trabajaba en asunios det gobiemo, los clientes

que se conformaba por los extranjeros o aquellos que no podian demostrar su genealogia
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cuya actividad principal era emplearse en las industrias; y por Ultimo los plebeyos, que no

tenian bienes raices ni derechos civiles.

Los romanos eran celosos de conceder la ciudadania, ya que ésta era vista y
otorgada como un privilegio; se otorgaba de manera individual por privilegio extraordinario

al individuo o en forma colectiva cuando se otorgaba a una comunidad,

Los prisioneros de guerra que obtenian en las luchas constantes por ampliar el
Imperio, se consideraban esclavos y eran fratados como seres irracionales, por esta
situacion cuando los enemigos barbaros de Roma asediaron al imperio vieron en ellos una

forma de dejar la esclavitud.

La base de las instituciones se identifica con la familia, en la cual el padre
asemejaba la imagen de un jefe absoluto, el cual era considerado incluso el sacerdote del

culto familiar y por ello fodos los miembros le debian respeto, sin importar la edad.

Los bienes se heredaban y de esta forma se aseguraba 1a reproduccion del sistema
y se perpetuaba la clase social.

En un principio los reyes se elegian y su poder resultaba absoluto, pero se vio en fa
necesidad de delegar funciones por los constantes asedios que presentaban en la ciudad,
tanto en tiempo de guerra o paz el rey conservaba el mando asi como el manejo de los
fondos y la justicia.

Al paso det tiempo, la autoridad del rey se vio limitada por el senado, el consejo de
nobles y por fos comicios curados o asambleas legislativas que se encargaban de elegir al

maonarca.
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En el siglo VI ac., se instaura |a republica y la figura del rey es sustituida por dos
magistrados llamados consules que duraban un afio en el puesto y los senadores

gobernaban el pais, ademas de conformar las magistraturas.

El senado en Roma en |a etapa de la Republica liegé a tener hasta 600 miembros,
s0lo se encontraba gente de la clase social de los patricios y antes ser senadores debian
de haberse desempefiado como magistrados. El cargo era vitalicic y cada cinco afios se
encargaban de reponer las bajas.

En un inicio los senadores cumplian can una funcion de asesorar, pero con el paso
det tiempo tuvieron poderes plenos que se demostraba cuando las demas asambleas
necesitaban de su aprobacion.

Las constantes pugnas de los plebeyos para participar en la toma de decisiones por
parte del senado culmina con la aparicion de los fribunos de la plebe, el fin que perseguian
era proteger a los plebeyos de las decisiones que consideraban dafiaban o lesionaban a la
clase plebeya.

En el sigio | a.c se establece el Imperic y Octavio concentro en su persona todos
los cargos publicos y el emperador fue duefio del estado, pasando a conformar una
monarquia absoluta.

El derecho romano es considerado como una de las obras mas importantes legadas

por este pueblo, que debido a su poderio se ve en [a necesidad de ordenar la vida de sus
gentes, su riqueza, el estado y en general toda la maquinaria admimstrativa del pais y es
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precisamente con fa determinacion de la ey de las doce fablas, donde inicia la evolucion

del derecho.

En lo que respecta a la religion, ésta no tuve la importancia que. adquirio en Grecia;
al entrar los dos pueblos en contacto los ramanos fueron asimilando sus dioses a los de la
mitelogia griega. Las divinidades romanas con sus homélogos griegos son Jupiter {Zeus),
padre de fodos los dioses; Marte (Ares), dios de la guerra; Mercurio (Hermes), del
comercio, Neptuno (Poseidon} dios del mar. Las diosas fueron Junc (Hera). protectora del
hogar, Ceres (Deméter), diosa de la agricultura; Venus (Afrcdita), de los jardines, de los
campos y el amar; Diana (Artemisa), diosa de los hosques y de lacazay Minerva {Atenea)

de la sabiduria. L.os romanos ofrecian sacrificios animales a sus dioses
En general, la vida artistica de los romanos fue tomada de los griegos, quienes

hicieron algunos cambios que le dan un sello propio a sus manifestaciones artisficas, en la

arquitectura, por ejemplo, el manejo de cupulas
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1.6.3.3 ELEMENTOS DE LA OPINION PUBLICA

La democracia de esta época descansa en los consejes de los hombres de la
tercera edad, quienes se encargan de orientar a los mas jovenes, asi como también velar

por el bienestar de la comunidad lo que permitira su constancia y reproduccion.

La manera caracteristica en que se da la comunicacidn no permite que se de un
ciclo de refroalimentacion, por lo que se puede decir que se queda tan sélo en informacion.

El modelo de Aristoteles, que a continuacion se reproduce, lo ejempiifica:

Crador ——————® Discurso ——»Auditorio

Ermisor Receptor

Este tipo de comunicacion, segun plantea Martin Serrano en la Mediacion Social,
terdria un use informativo por que se puede encontrar que el emiser emplea los codiges
para el confrol de los datos que llegan al receptor, el emisor, medio, contenido de [a

informacion, comparten un referente sobre el que se comunican.

La funcién que fienen las relaciones de los elementos serian conativas, en donde el
Actor —emusor, envia un mensaje que pretende lograr una reaccion en el Actor -receptor.

Dichas reacciones pueden ser actos ejecutivos o expresivos
La relacion que tiene el signo con el referente es de caracter abstracto, debido a

que el receptar necesitaba realizar una abstraccién para enconfrar el referente. por lo que

cada recepior podia conceptualizar en forma diferente
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La relacidén que se establece enfre el mensaje con el referente es de caracter

sincronico, ya que en el ejercicio de la Cpinién Puablica se tenia su expresion més clara en

las Asambleas, Comicios y Plebiscitos.

Al referir la Opinién Pablica en Roma, Rousseau expresa “En una sociadad bien

gobernada todos vuelan a las asambleas... Es muy singular que en Roma, en donde ios
tribunos eran sagrados, no hubiesen siquiera imaginado que podian usurpar las funcionas
del pueblo y que en medio de una tan gran multitud, no hubieran faméas intentado prescindir

de un solo plebiscito. "
Lo anterior explica |a importancia que tenfan para los romanos Jas reuniones, se
agrupaba una gran cantidad de personas a tratar asuntos de interés general relacionados

con el bienestar general y fa conservacion comun,

Es en la época de los griegos y romanos. donde se desarrollan grandes

pensadores, que hasta hoy en dia son reconocidos Aristoteles, Platon, Euripides y

Sofocles, aqui la concepeidn del mundo se orienta a la razon.

En forma paralefa las creencias de estos puebios no se centran solo en la adoracion
de un dios, sinc en la veneracion de varios dioses que caracterizaban los elementos
basicos de la naturaleza: el sol, el aire, el fuego, el mar, las cualidades y energias
humanas. Los griegos les daban formas de entes divinos, dignos de ser adorados y junto
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Ofra caracteristica se constituye con el espiritu de lucha, por el cual se daban
grandes peleas por el dominio de los pueblos. Los perdedores eran sometidos y fomados

como esclavos, los cuales no tenian voz ni vofo en los plebiscitos que realizaban

De lo anterior se puede interprefar que el ejercicio de la Opmién Pablica estaba
estrechamente ligado a la conformacidn de las demoeracias, denfro de las cuales son
consideradas las opiniones de los ciud\adanos que conforman el grupo sogial, en el cual los
esclavos no son ciudadanos y carecen, por lo tanto del derecho de expresar su opinicn

Es también fa Opiridn Publica la que legitima al poder politico y avala las decisiones
que emanan de &, por que precisamente en el gjercicio de esta democracia los asuntos de

inferés plblico se trataban y resclvian mediante-e! consenso general.

Prueba de ello, es la realizada por Flaton en la concepcién del Estade [deal, en
donde la Opinion Publica es el medio de enlace enfre las decisiones ciudadanas v la
ejecucton gubernamental: * EI Estado sera el garante del equilibrio y se apoderara de todas
las funciones gestoras que emanen de las decisiones de la Asamblea "

Hasta aqui, haciendo una conceptualizacion dei sisterna comunicativo tenemos

Sistema Comunicativo,

Actores: Hombres ancianos y jovenes

Instrumentos' Biologicos, materiales diversos como la arcilla, marmol,
ceramica.

Expresiones Principalmente problemas polificos

4 Platen, La Replbliea, p 12
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Representaciones Bienestar de la comunidad

Instituciones. El gobierno conformado por los ancianos, mediaba para la

consecucion del sistema democratico,

En este esquema se resaltan en [as expresiones €l tema de la politica, aunque no

solo fue el Urico referente para los griegos y romanos, pero tal vez si el méas representativo

por ef iempo que le dedicaban.

Cabe destacar tres importantes aspectos de la Opinion Piblica en esta época:

La expresion de fa Opinién Publica es una forma de cemunicacion de un grupo
social, que en ocasiones imphca el discurso de un oradar exponiendo sus
puntos de vista ante ofros hombres viéndolos como iguales y fratando de

persuadir mediante argumentos y conclusiones

La Cpinion Piblica no se limita sélo a la expresion de la misma, por que pusde
adquirir distinfos enfoques de un solo tema, no sélo en cuanto a lo que se dice,
sino también al nimero de personas que o dicen, por lo que también puede
cambiar ka magnitud

La Opinidn Pablica no es la tnica, ni la mejor forma de saber lo que esta
ocurriendo con un grupc social Es una expresion de o gue “dicen” que
‘piensan, “dicen” que hacen, sin que ello necesariamente sea verdadero. Lo que

para Habermas seria el mundo interno y externo.
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MODELO DE LA CEBOLLA

SISTEMA HISTORICO Imperio Romanay Grecia
SISTEMA CULTURAL Trascendenda
SISTEMA SMcral:ia
SISTEMA COMUNICATIVO
ACTORES INSTRUMENTOS
Hombres anma'm{ ><Afcwl\a m[rmol ceramive medrp pagel
EXPRESIONES REFRESEMTACIONES
Politica y religion Bienestar de la comunidad

En el proximo apartado se estudiara la Opinion Publica en la Edad Media, que
considera un cambio importante por la forma de concebir a! mundo y le otorga un mayor

peso a la religion (referente para fa Opinion Piablica).

1.6.4 LA OPINION PUBLICA EN LA EDAD MEDIA

En la Edad Media el referente de la Opinion Pablica se modifica, cambia la politica
por la religion, ast como se mencioné anteriormente |a existencia de varios referentes para

la Opmion Publica, es en esta etapa que toma mayor importancia el referente religioso

La Edad Media tiene se ubica a fa caida del imperio romano, recibe este nombre para
diferenciar tres periodos historicos: ei antiguo, el medio y el moderno. Este periodo
contempla un total de diez siglos que van desde la caida del Imperic Romanc hasta el
ocaso del impero de Oriente,
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El impeno Romano termina desapareciendo por la crisis economica, polifice y moral
que se da en Roma. Ademas de que el ejército dejo de ser formado por soidados romanos,
quedande a merced de las invasiones que se estaban dando en toda Europa per grupes de
barbaros Las clases sometidas en Roma como los esclavos ven en esfas invasiones una

forma de acceder a la libertad, por lo que no les interesa defender el tmperio Romano

Cuando el Imperio Romano cae en manos de los barbaros, fa Unica institucidn que
guedo en pie fue |z iglesia, se dice que fue la depositaria de los valores culturales dal
imperio y por eflo su influencia sobre los reyes barbaros.

La iglesia consolida un poder importante, ya que la gente creia que esta era la dnica
autoridad para unir a fos pueblos. Su poderio se basa en la ley divina y sus ordenamientos

debian obedecerse de manera estricta, caso contrario castigaba a quienes no lo hacian.

Es en la Edad Media donde aparece la figura del Papa, personaje a quien Dios le
transfiere el poder divino en forma vitalicia y este a su vez se transmite de generacion en
generacion La posesion del poder significa que el papa sera su representante en 1a tierra

con lo que se da una dominacién de caracter econdmico, politico v religioso.

La religion liegd a tener tanta importancia que en el siglo Xl se inician las cruzadas en
Europa, consistia en rescatar el santo sepulcro en Jerusaién que habia caido en manos de
los Infieles. Reciben este nombre por que las personas utilizaban una cruz roja en &l
vestido

La iglesia fue la mas ferviente animadora de las cruzadas, prometia indulgencias a los
que cayeran luchando por la fe de Cristo. A los sefiores feudales esta empresa les

resultaba de interés, ya que les daba nuevas tierras y fama.
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El poder de la iglesia radica en las creencias que tenian, ya que para someter a los
reyes bastaba con la excomunion, lo que les privaba de los sacramentos y les prohibia a
los cristianos tener tratos con él, por lo que los vasaflos podian desconocer al rey y elegir

ofro

En el libro de la Mediacion Sccial, Manuel Martin Serrano, menciona que ef modelo
cultural de ia mediacion de la Edad Media es un Modelo de Dios, los objetos creados por el

hombre se percibian como un replica de las cosas creadas por dios.

“ La industria medieval no pretendia ser una actividad de creacicn, sino de recreacion,
solo existia un Creador, y por lo tanfo, era considerada herética la hipotesis de que la
criatura (humana) podria hacer en sus obras ofra cosa que recrear el poder del Supremo
Hacedor. ™!

Todas las cosas det mundo natural del hombre y también las que pasaron por un
proceso tecnoldgico son gracias a un dios, por que aungue el hombre no las conozca ya

fueron creadas por él, sélo faltan que el hombre las encuentre y utitice.

Con la base de este modelo cultural se puede entender la razon por la cual la
Opirion Publica cambi6 su referente que existio durante siglos. de poiitico paso a ser
religioso.

Ef feudalismo fue una forma de organizacion economico, poliico y social que
predomind en Europa, cuya caracteristica principal fue la confusion de la propiedad

territorial con la soberania. Los feudos eran tierras que se entregaban a un sefior feudal en

A Martin Serrano, Manuel, La Mediacién Soeial, p.&
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nombre del rey 0 emperador para que se administraran en su nombre Se produce una

divisién en grandes latifundios, ic que hizo casi imposible la existencia de los Estados.

En lo social se identifican dos grupos sociales, el primero de ellos constituido por los
poseedares de grandes extensiones de tierra (sefiores} y los siervos, que a cambio de una
pequefia porcitn de tiera para satisfacer algunas de sus necesidades, frabaja la tierra del
sefior durante la mayor parte del dia.

Los sefiores feudales tenian el derecho absoluto sobre los siervos, algun
incumplimiento o falta cometida traia consecuencias de-grandes magnitudes, que incluso
podian decidir si el siervo era condenado a una pena de muerte 0 penas capitales como la
amputacion de manos, orejas, efc.

La nobleza se consfituia de los sefiores feudales, cuya principal ocupacion era fa
guerra; solo la nobleza podia encargarse de las acciones bélicas, y eran por henor y
nacimiento los obligados a defender sus bienes.

El asunto de interds pablico es entonees fa fe, por lo que la concepcién de cumplir
una serie de reglas y no salirse de ellas es importante. Antes de este periodo existia una
concapeion de premio — castigo, asi como la promesa de una recompensa a la hora de su

muerte por la promesa de una vida en &l mas alla.

Es en esta época, cuando la iglesia, bajo el nombre de Dios, comete verdaderos
actos de barbarie, quema de brujas, excomuniones que terminaban en la muerte de quien
se levantaba y el pago del diezmo, que era una aportacion del diez por ciento del ingreso y
obligade a pagar a la gente mas pobre
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La Opinion Publica fue manipulada por la iglesia bajo los principios de obediencia,

humildad y aceptacion por temor a Dios o a las regla

Por lo anterior se pueden obtener tres conclusiones importanies.

s fijadas.

1) Elreferente mas importante de la Edad Media era ia Fe

2) La Opinion Plblica puede tener ofros referentes que no son la politica, la

economta, siempre y cuando cumplan con ser temas de interés al grupo social,

3} Conocer la expresion de [a Opinidn Plblica de un determinade grupo social no

garantiza el saber valide o verdadero.

El Modelo Cultural se hasa en Dios, al igual que un Modelo Social de tipo

Jerarauico, constituido por la sociedad feudat En este caso los Actores son la iglesia, los

siervos y el sefior feudal, las Expresiones son, la fe y los problemas religiosos, la

Representacicnes la constituyen la trascendencia y los Instrumentos empleados son de

caracteristicas biolégicas y tecnoldgicas.

Se observa un Proceso Mediado por la razon a fravés de lenguajes particulares y

sincranicos en un Mundo Externg

MODELO DE LA CEBOLLA
SISTEMA HISTORICC Edad Media
SISTEMA CULTURAL Dios
SISTEMA SOCIAL Feudalistho
SISTEMA ‘COMUNICATIVO

ACTORES
Sefores feudales IeaM
EXPRESIONES

Lafey lareligion

Bialogicof v lecnologicos

INSTRU\[ENTOS
REPRESELITACIONES

Trascendencia
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Ahora se trataran las etapas del Renacimiento y Capitalismo

1.6.5 LA OPINION PUBLICA EN EL RENACIMIENTO Y CAPITALISMO

En Renacimiento se establece ofra gran etapa historica del hombre en fa que a
diferencia de la Edad Media, ya no es dios o un ser supremo el centro de atencion y
creador de todas las cosas, es susfituido por el hombre y [a razén. Construyendo asi una
nueva forma de concebir el mundo y fas cosas que le rodean.

Los origenes det Renacimienio se encuentran en ltalia, a mediados det sigio XIv.
Se inaugura una nueva etapa historica que rompe con la Edad Media, destruyendo el
mundo anterior y se impulsa la nueva concepcion del mundo. Los hombres del
Renacimiento desafiaron las ideas vigentes, no dispuestos a aceptar las ideas recibidas par

la autoridad, aiin cuando se presentaran como verdades incuestionables.

El hombre del Renacimiento se caracterizd por buscar siempre la verdad y el mejor
conocimiento del hombre y la naturaleza, sintié curiosidad por tode y aplicd la razén A
diferencia de la efapa Medieval, en la cudt la cultura se centra en dios y por tanfo es la
teologia la que ocupd un papel importante en los intelectuales; en la época del
Renacimiento el cenfro de atencion es el hombre. La cultura medieval es vista como un
paréntesis de oscurantismo y por tanto es despreciada.

Asi los objetos que se encuentran en la nafuraleza no son solo un objeto para su

visualizacion, sino para constituir datos que permitan la creacion de ofros de mayor
complejidad.
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Con el afan de explicar fodo lo que le rodea al hombre se desarrclla la ciencia
experimental. En la Edad Media los asfronomos y astrologos dan por cierta la teoria en la
que se plantea que la fierra es &f cenfro del universo y todas las estrellas y fos astros
giraban en torno a efla, hasta cas el siglo XVI se le dio un caracter sagrade Fue Nicalas
Copérnico quien desmintié la teoria antigua de Ptolomeo y planeta que el sol es el centro
de todos los astros.

La teoria de Copérnico fue llevada a la nvestigacion por Galileo Gallei, que ademas
de astronomo dominaba las matematicas, la fisica y se considera como el introductor dal
métode expermental en las ciencias fisicas. Dentro de los descubnmientos mas
importantes estan las leyes del péndulo, la caida libre de los cuerpos, la balanza
hidrostatica y construyo un telescopio que le permitid observar los satélites de Japiter, los
montes de la lunay la composicion de la vialactea Estos descubrimientos llegaron a oidos
de la santa inquisicion, que le obligd a refractarse y ante la negativa encontro el destierro

perpetuo.

Ofros descubrimientos importantes de la época fueron, en las mateméticas Neper y
Burge descubren los logaritmos; en [a fisica Juan Bautista de fa Porta descubre la cémara
obscura. y Jansen invenia el primer microscopio compuesto; en la medicina Eustaquio y
Falepio hacen importantes aportaciones de estudios anatémicos y fisioldgicos, y aunque
para los Chinos ya era conocida la imprenta en Europa se le atribuyd a Gutenberg, entre
muchos otros Inventos mas que se dieron.

“ La quiebra del concepto medieval del medio natural, y de los fenomenos tenidos
por naturales, fuvo que ver con el perfeccionamiento de un utensilio: las lentes La lente
puso de manifiestc que existia por debajo del humbral perceptivo def ojo, otrc mundo

natural donde regia el orden y alentaba la vida; y que por encima del umbral visual se
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extendian en ef espacio un nimero excesivo de astros, $1 su existencia debia ser explicada
como una mera béveda luminosa para ta fierra. Ef microscopio y el telescopio quebrantaron
fa fe en la imagen visual del mundo natural, &n no menor medida que ta imprenta quebrd la

imagen verbal del saber.”?

Esios descubrimientos fueron los que pusieron en manifiesto la duda de la
existencia de un ser Gnico y supremo al hombre, que se representaba con Dios; vy genera
un cambio profundo en las relaciones sociales y politicas del poder

El comportamiento de la iglesia que entonces mastraba ruptura entre los reyes y los
papas, fue también observada y dejaba mucho que desear, los clérigos estaban
corrompidos y preferian una vida mundana que cumplir con sus deberes religiosos. Lo cual
ocasiono la determinacion de la ruptura de la unidad cristiana, promovida por Martin Lutero,
quien predicaba que habia que quitarle a la iglesia los bienes y fueron los principes quienes

terminaron por apoderarse de las tierras etlesiasticas.

Al momento en que * el hombre se permite experimeniar con &l mundo, no solo
nace un nuevo objeto del saber, también emerge un nuevo sujeto de la historia. El
Renacimiento representa el tltimo momento en que la naturaleza vy la cultura se conciben
como unidad. A partir de entonces el humanismo burgués encomienda a la naturaleza fa
funcién de fondo y a las obras del hombre la funcion de figura. Se establece una distincion
entre las cosas generadas en la naturaleza y sometidas a leyes, y los objetos fabricados,
sometidos a [as constricciones derivadas del designio humano.™3.

42 Marin Semano, Manuel Tegria de fa Mediacion Social , p 12
“Oid, pi3
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Todo ello trae como consecuencia la reflexion de que si dios no existe, entonces el
rey no cuenta con un poder, ni derecho divino sobre los demas, situacion que ncumbde a la

Opinion Piblica por &1 cambio que se presenta en el referente det hombre del renacimiento

Al no existir un mandato divino para que los hombres se organizaran socialmente.
se vislumbra enfonces el establecimiento de nuevas formas de organizacién del Estado, en
donde los individuos nuevamente cederan su derecho individual por un derecho social, en
donde todos los integrantes estén representados (en Grecia y Roma, por ejemplo. hay que
recordar que quienes no eran considerados ciudadanos no fenian voz ni voto en los
aspectos econdmico, politico y sociales del pais) Es en el Renacimiento donde la Opinion
Publica adguiere un valor gue se liga al concepto de democracia, ya gue es a través de las

expresiones de los individuos que el poder politico adquiere la legitimidad.

De nueva cuenta la Opinion Piblica se ve ligada esfrechamente con la politica, pero
a diferencia de como se consideraba en Grecia y Roma, ahora se considera como objeto
de estudio dada la importancia que representaba lograr la cohesion del grupo social y para

la conformacion e instauracion de los regimenes politicos

“El reconocimiento de las funciones de fa Opinion Pablica en la sociedad junto con
el requisito de las verdades pliblicas para el gjercicic de [a libre discusion se funda en sobre
Ja idea del hombre como ser racional pienamente capaz de alcanzar por si misma la verdad
en el orden politico, social y economice "+

Can el rompimiento de la creencia de la cesién de paderes divinos en los reyes, &l
hombre se enfrenta at dilema de una nueva forma de gobierno acorde a la concepcion del
hormibre sobre el universo y sohre si mismo, es por ello, que en la mayoria de los casos s

decidio come mejor opcion a la democracia.

“ Kimball, Young La Qpintdn Publica v la Propaganda , p 27
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Es valido afirmar que las refaciones que existen entre democracia y Opinion Publica
son solidarias, causales y especificas, de ninguna forma la primera es un elemento
estructural de la segunda, pero para que en su amplio concepto exista fa democracia, la
Opinion Plblica juega un papel imprescindible. Por que si fa Opinién Plblica no se

manifiesta no se puede decir que exista democracia.

Es a partr del Renacimiento que la Opinion Pablica se enriquece en cuanto a
temas, los procesos de industrializacion y el nacimiente del capitalismo, hace suponer gua
las sociedades occidentales han transitado por dos modelos mediacionales mas- el de la

tecnologia y el capitalismo monopélico.

El capitalismo surge historicamente como sistema social después del feudalismo; su
cambio llev a la fransformacion de los artesanos y campesinos a converfirse en obreros

asalariados.

El capitalismo de basa en Ia division de los medios de produccion, en los cuales se
puede encontrar a la clase proletaria que es duefia de la fuerza de trabajo y a los
oropietarios de los medios de produccion, quienes explotan a la primera en beneficio
propio

Para que el capital se convierta en un elemento predominante del procesc de
produccion, es necesario que el caprtalista compre en el mercado fuerza de trabajo como si
se tratara de una mercancia, de tal forma que se apropie de una parte de la fuerza de

trabajo sin pagarla, para que se genere un excedente y asegurar su desarrclio mismo.
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En el capitalismo se identifica con la economia de mercado, en la cual las leyes de
la oferta y demanda juegan un papel importante, ya que el empresario capitalista busca
maximizar ef beneficio propio, a consecuencia de los costos de produccion y los precios del
mercado.

En los siglos Xl y Xli se idenéificaba un capitalsme de tipo comercial, que de daba
par el desarrollo del comercio en los paises europeos, esfo frajo como consecuencia [a

acumulacion de capital, mismo que fue aplicado en las innovaciones tecnologicas en el
siglo XVill

La materializacion de esta aplicacion se culmina en la Revolucidn industrial, que
aunque desde dos siglos antes se observa y alcanza su plenitud en ef siglo XVIil. Los
cambios que gestaron en la forma de produccion fueron inmediatos, los talleres artesanos y
procesos productivos desarroflados en el hogar se trasfadaron a la fabrica, y los trabajos

manuales se tfransformaron en mecanicos.

Con el surgimiento de la Revolucion Industrial la Opinion Publica amplié su campo
tematice al de produccion de bienes materiales e inmateriales, la Opinién Pablica no puede
ni debe limitarse solo a temas politices, su campo de accion se amplia a todo lo que afecta
a los intereses de la comunidad, llamese arte, reforma, o cualquier topico de interés
general.

Con el arribo de los medios de comunicacion masiva, gl ambito de la Opinién
Publica ha cambiado. Mienfras la atencion de los ciudadanos antes de su llegada se
basaba en problemas de indole local, hoy en dia se hace frente a problemas de
dimensiones globates. Intervienen en la formacion de opiniones que abarcan desde la

localidad, e! Estado, la nacion, hasia problemas de la guerra, la paz y el comercio
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internacional, etc. Como resultado de lo anterior, se presentan nuevas dificulfades en
proceso democratico y en la elaberacion de opiniones.

Estos problemas se refieren a que no puedan cubrirse las areas de interés de cada
perscna como individuo y los datos e inferencias son modificados por la mediacion que se

presenta en [a televisién, la prensa, el radio v el cine.

En ia actualidad, ia sociedad de masas fransita en el modelo del Capitalismo
Maonopolico, propuesto por Martin Serrano, lo cual implica la incursion de la Opinion Piblica
en las cinco tematicas ya propuestas y cada una va a ocupar una escala de prioridad de

acuerdo al grupo social que se frate.

De los pericdos del Renacimiento y el Capitalismo cabe mencionar los siguientes
aspectos que les caracterizan:

1) Durante el Huminismo y el Capitalismo se discute entre los individuos acerca de lo
gue terrenalmente fienen, de las diferentes posibilidades de participar en el poder y
lz forma de ejercitarlo.

2) Se diferencia lo pablico (la sobrevivencia del grupo social como 1al) de lo privado (ta

schreviviencia de las personas como individuos)
3) Se identifican diversas formas de organizacion social, como la familia, la empresa.

fa lglesia, la escuela, el club, la confederacion, el gremio, efcétera, en si grupos

capaces de expresar opiniones.
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4) Las sociedades Renacentista y Capitalista no sen un solo grupo, sino varios vy los

individuos pertenecen al mismo tiempo a diversos grupos, en los cuales pueden

manifestar distintas opiniones, incluso sobre el mismo tema, debide a la diversidad

de los referentes en cuestién con sus consecuentes direcciones £ intensidades

5) Con la influencia de los medios de comunicacion masiva la expresion de la Opinion

Publica se vuelve aun mas diversa, confradictoria, plural y persuasora sobre

diversos temas que el grupo social atafien a la sobrevivencia del mismo grupo y que

cobran importancia para ofros grupes sociales sélo en la medida en que le afecten a

estos otros grupos, por lo cual cada uno busca difundir, comunicar y persuadir a

otros grupos a traves del uso de los medios

soriales

MODELO DE LA CEBOLLA
SISTEMA HISTORICO Capitalismo
SISTEMA CULTURAL La razén
SISTEMA SOCIAL Capitalisilno
SISTEMA COMUNICATIVO

INSTRUMENTOS

ACTORES
Dwersos grupos sEﬂales><Emidgmc Ly tecnolégicos | Radp, T 1}
EXPRESIONES REPRESENTACIONES
Sobrevivencra de los grupos Difunir comunicar pessuadic

Para finalizar, se presentan las perspectvas que presenta en la actualidad la

Opinion Publica.
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16.6 PERSPECTIVAS ACTUALES DE LA OPINION PUBLICA

Por lo antes expuesto, se pudo observar y analizar los diferentes referanies que han
existido en tornc a la Opinion Piblica, como se generan los cambios en esta cuando la
forma de concebir el mundo se modifica, esto sirvié para comprobar que la expresién de la
Opinion Piblica es diversa, contradictoria plural y persuadida sobre diversos temas que el
grupo social considera atafien a la sobreviviencia del mismo grupo y que cobra importancia
para otros grupos sociales solo en la medida en que le afecten a otros grupos, por lo cual
cada grupo busca difundir, comunicar y persuadir a otres grupos de la importancia de

prever fendmenos

En la actualidad los estudios de Opinion Piblica tienen dos vertientes.

1 Aquellos que fratan de conocer la Opinion Plblica de algunos grupos sobre un
tema especifico.
En éste, los métodos y téenicas le permiten conccer con cierfo grado de

incertidumbre lo que un determinado grupo de personas dice gue piensan ¢ hacen.

2 Aquellos que de hacer una teoria de la expresion de 1a Opinion Publica.
Tratan de aclarar como el cambio de las sociedades ha interaciuado con las

expresiones de Ja opinitn de los diversos grupos sociales.

Una vez que se ha explicado a grandes rasgos la ontogenia comunicativa de la
expresion de Opinidn Piblica, la evolucion historica de sus referentes y la relacion que
guarda con los diferentes grupos sociales que compeonen a las sociedades complejas. vale

la pena apuntar dos cuesfiones mas:



Primero ef Codigo empleado por los medios de comunicacion masiva para incluir

temas

Segundo: La ufilidad de los estudios de Opiron Publica que se realizan en los
diferentes grupos sociales.

El Codigo que ufilizan los medios de comunicacién masiva estd en funcion de los
siguientes referentes; muertes, guerras, enfermedades, religion, forma de vida cultural,
politica, economia, educacion, relaciones sociales, medios de comunicacién y emociones,
en donde cada uno de éstos tiene tres variables; el grado de afectacion a la sobreviviencia,

el nimero de afectados v la cercania a los receptores

Acerca de la utilidad de los estudios de Opinidn Pdblica que se realizan en los
diferentes grupos sociales, si bien se debe tomar con las reservas tedricas aqui
enunciadas, no sélo representa ia aplicacidn de métodos y técnicas precisas y con ciertos
grados de confiabilidad , sino que sirven, la mayoria de las veces para coadyuvar a la toma
de decisiones de caracter politico, econdmico y cultural.

Por ello, los gebiernos, las empresas, ias organizaciones, las instituciones vy
diversas ciencias, recurren cada vez con mayor frecuencia a esfudios de Opinion Puablica
para diagnosticar, explicar y planificar acciones que tienen incidencias en la conformacion
de la vida cofidiana de las personas comunes y corrientes & nivel regional, nacional e
internacional

Finalmente, se consideran que estas dos lineas de investigacion representan
vertientes interesantes para continuar indagando y explicando uno de los planos o mundos;

el de la comunicacion, que se insiste en la expresion de lo que los miembros de distintos
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grupos sociales producen con respecte a referenfes publicos y cuya expresion no es tinica,
ni homogénea, ni verdadera, ni valida, ni representa fa mejor ni la Unica via para dar cuenta

de los fendmenos sociales tal como lo muestra la historia
A continuacion se presenta un cuadro que muestra la evolucion de los referentes de

la Opinion Publica de acuerdo a las etapas historicas revisadas, y otro que considera a 1a

comunicacion con las caracteristicas principales de las teorias analizadas.
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EVOLUCION DE LOS REFERENTES DE LA OPINION PUBLICA

PERIODO REFERENTE TEMATICA PERSPECTIVA
PREDOMINANTE
Defensa contra tal1 Sobrevivencia
COMUNIDAD naturaleza y otros
PRIMITIVA grupos; y la consecucion |2, Produccion de | O.P. como fendémeno
de alimento, habitacién y bienes materiaies e
vestido inmatenales
1. Trascendencia
espiritual.
CULTURA Fe Faradnica 2. Bienestar O P como fendmeno
EGIPCIA 3 Muerte
4 Produccitn de
bienes
Politica 1. El Estado (el ejercicio { O.P. como fenémeno
GRECIA Y ROMA del poder y sus formas)
EDAD MEDIA Fe religiosa 1 La cultura O P como fenémenc
1 Conservacion de la
Politica y propiedad propiedad privada O P como objeto de
RENACIMIENTO privada 2 El Estado {el { estudio
ejercicio del poder y
sus formas)
1 Sobrevivencia del
grupa social.
2 Conservacion de la
propiedad privada
Dependera de las|3. Produccion de O P como objete de
CAPITALISMO circunstancias del grupo blienes materiales e |estudio

social y de sus intereses

inmateriaies.

4 El Estado (el
gjercicio del poder y
sus formas)

5 Lacultura
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MODELO DE LA CEBOLLA

SISTEMAS ABIERTOS

SISTEMA HISTORICO
SISTEMA REFERENCIAL
SISTEMA SOCIAL
SISTEMA COMUNICATIVO
SISTEMA COGNITIVO

ELEMENTOS DEL SISTEMA COMUNICATIVO

ACTORES <

EXPRESIONES

P INSTRUMENTOS

p REPRESENTACIONES

99



LA COMUNICACION

Es una facultad que aparece
tempranamente en las especies, cuyo
Manejo de la Informacion comportamiento recurre a Iz interaccion.
(entre los grupos sociales}

Se puede dar en el propic organismo del
actor o a fravés de expresiones que el
propio cuerpo obtiene resaltando ¢
incorporando al organismo
caracteristicas perceptibles

Ei Trabajo Expresivo

Para que exista la comunicacion, es
necesaria la participacién de al menos
Existencia Comunicativa dos actores, donde el emisor (EGO}
tenga forzosamente que utilizar alguna
sustancia expresiva, de lo contrario no
podra realizar un trabajo expresiva.

La Comunicacién Humana Se refiere a los estades del propio actor
y de su ecosistema natural, ademas
hace referencia al ecosistema artificial,
conformando el universe gnoseoldgico
de la cultura, las ideas y los valores que
los individues producen. E! hombre, al
igual que algunas especies, utilizan
cosas de la naturaleza como sustancias
expresivas, pero también, fabrica
objetos gue le sirven como sustancias
comunicativas.

Es el hombre que utiliza la comunicacion
Utilidad de la Comunicacion para interactuar en scciedad y crear un
sistema cultural y valorativo.
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CAPITULO Il. MARCO CONTEXTUAL

En el presente apartado se desarrollara una contextualizacion de la empresa
Zavala, iniciando por los origenes histéricos, la forma en que se organiza, las
funciones con las que cumple fa empresa y el area que involucra la presente
investigacion, los problemas o limitaciones que se pueden presentar en el transcurso
del estudio y una breve descripcion de la tematica®.

2.1 UBICACION HISTORICA DE ZAVALA

Para lograr una mejer ubicacien y entendimiento de los origenes de Zavala resulia
necesario remontarse ng solo a la fundacidn misma de 1a empresa, sing tambien a los
origenes de las farmacias en México, debido a que desde antes de la llegada de los
espaficles at continente americano, las medicinas tuvieron una importancia significativa y

fos indigenas tentan un dominio sobre las medicinas naturistas,

% Eluso de la palabra Zavala y el de Zavala tenen el mismo significado, se refieren a la empresa
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2.1.1 ORIGEN
2.1.1.1 FARMACIAS DURANTE LA EPOCA PREHISPANICA Y COLONIAL

Desde los inicios  de |a humanidad ha existide |a preocupacion por buscar medios
capaces de curar las enfermedades y ewitarlas, basandoese en el medio natural que le rodea
y probando diferentes recursos a su alcance: plantas, minerales, animales, etc., con

propiedades curativas

Cuando los espafioles llegaren al continente americano enconfraran que existia
una gran variedad de plantas alimenticias y medicinales, tales come la hierba de pollo,
hierba del sapo, acederilla, chicalote, epazote, artemisia, tule medicinal y venenillo, por

mencionar algunas de ellias.

La medicina mexica se ligaba directamente con las creencias religiosas que tenian
pobladores prehispanicos, “ La salud y la enfermedad dependian def equibrio o
desequilibrio organico, de los dioses y seres sobrenaturales...™®, Las técnicas empleadas
para la deteccién de las enfermedades dependian de causas magicas y religiosas, como
por ejemplo el anudado de cordeles, la observacion de los astros, interpretacion de los

suenos, y la observacion del reflejo del rostro det enfermo en el agua

Para determinar las enfermedades los curanderos hacian uso de hongos
alucingenos, peyote y algunos otros vegetales con caracteristicas psicotropicas; practicas
gue a la llegada de fos espafioles fueron persequidas y sometidas por el desconocimiento

en la medicina occidental

# Castro Morales Efrain, Famacias y Falmacéuticos en Méxice, p 15
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Una vez consumada la conquista y que los pueblos indigenas son sometidos por
los espaficles, se da ademas del proceso de evangelizacion, el de aculfuracion, Se
infroducen medicinas provenientes de Europa, sustituyendo los herbolarios indigenas por

boficas, cuyos antecedentes se remontan a los griegos, romanos y arahigos

La llegada de las boticas a la Nueva Esparia da inicio cuando Hernan Cortés sclicita
a los reyes espafioles una botica entera que incluyera un baoticario para hacerse cargo de
ella; el crecimiento y desarrollo de las boticas se dio en las ciudades mas importantes
como México, Puebla, Guadalajara, Querétarc, Mérida y Oaxaca.

Las boticas se localizaban en los alrededores def centro de cada ciudad y tenian
espacios destinados como dormitorios de los boticarios y/o aprendices, por lo que

brindaban servicio a los enfermos durante las 24 horas de! dia.

El oficio de maestro boticario se encontraba regulado por el Real Tribunal de
Protomedicato formado por varios médicos quienes oforgaban un titulo de boticario
después de aplicar un examen y cumplir con requisitos tales como constar que habia

practicado durante un nimero de afios, constituyendo asi un oficio especializado.

El control de las boticas y de fas personas que las atendian se encontraban a cargo
de las autoridades virreinales v io hacian mediante visitas en las que se revisaban’ el titulo
del boticario responsable, los libros, las pesas y las medidas que se ufilizaban para la
preparacion de las formulas.

La botica se caracterizaba por ia elaboracion de medicinas basandose en sales.

plantas y animales en una forma ordenada, para lo cual se ocupaban pesas, basculas,

medidas, espatulas, prensas de madera, embudos, entre otras cosas
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El cambio de botica a farmacia se inicia con la aparicion de los medicamentos
elaborados en serie por parte de los laboratorios farmacéuticos capaces de producir
cantidades industriales de medicamentos, mienfras que un boticario producia una cantidad

limitada.

2.1.1.2 ORIGENES DE ZAVALA

En el afio de 1892 se funda Botica Familiar en la ciudad de Reyncsa, Tamaulipas.
por ef Dr Adolfo Preston [, Zavala, nacido en California, Estados Unidos de Norteamérica y

de origen Holandés; quien emigra a México por la Guerra Civil de 1861

l.a situacion para establecerse en México era propicia debido a que el Gobierno de
la nueva Republica trataba de atraer sajones vy europeos brindando facfidades para

trabajar y ejercer una profesion en nuestro pais.
Les productos que se ofrecian en la Bofica Familiar eran diversos, desde
unguentos, perfumes, conservas, preparacion de pildoras aguas madicinales, entre muchos

otros.

Al paso del tempo el nombre de Botica Familiar se cambia por el de Zavala y
Zavala y en 1917 se modifica por ¢l de Zavala y Zavala Sucesores
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En esta época los frutos de la Revolucion Industrial se hacian notar en el ramo
farmacéutico, se lograban productos de mejor calidad a precios econdmicos por la

produccion en serie

Los avances gue se tenian en la investigacion se sucedian unos a ofros, sueros y
vacunas { 1890 ), hormonas y adrenalina (1897 ), quimioterapia ( 1908 ), vitaminas (1910},
insulina { 1922 }, antibicticos ( 1928 ), tetraciclina y ampicilina { 1948 ) y con esto la
actividad del farmacéutico fue cambiando hasta convertirse en comerciante, creando cen
ello una necesidad: |a de la distribucidn de los productos entre el laboratorio fabricante y el
farmacéutico

En 1941 se adquiere Drogueria Mexica ubicada en 1z ciudad de México cuyo giro

principal era el distribuir los productos farmacéuticos a las farmacias como mayoristas.

La razon social de Zavala S.A. se ubica hacia 1944 y contaba con representantes
de ventas que atendian la cuidad de México y algunas plazas foraneas importantes. Los
pedidos se reparttan en bicicletas, motocicletas, ferrocarril, camiones de linea o correo,
todos los trabajos se hactan de manera manual: pedidos, remisiones, calculos de precio,
surtido, eic

La primera sucursal foranea se situé en la ciudad de Monterrey, Nuevo Leén en
1950, seguida por varios estados mas de la Republica Mexicana en afios subsecuentes.
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2.1.2. SITUACION ACTUAL:

Hoy en dia Zavala es el principal distribuidor en México de productos farmacéuticos,

alimendicios, cosméticos, papeleria y otros.

Cuenta con mas de 60,000 metros cuadrados de almacenes, 4500 metros de

bandas transportadoras vy carrites, 600 unidades de reparto, mas de 400 representantes de

ventas y 20 sucursales en fa Republica Mexicana:

ENTIDAD FEDERATIVA

SUCURSAL CIUDAD / POBLACION
PENINSULAR YUCATAN MERIDA
COATZACOALCOS VERACRUZ COATZACOALCOS
TUXTLA CHIAPAS TUXTLA GUTIERREZ
VYERACRUZ VERACRUZ VERACRUZ
TAMPICO TAMAULIPAS TAMPICO
MONTERREY NUEVQ LEON MONTERREY
REYNOSA TAMAULIPAS REYNOSA
CHIHUAHUA CHIHUAHUA CHIHUAHUA
JUAREZ CHIHUAHUA JUAREZ
HERMOSILLO SONORA HERMOSILLO
TIJUANA BAJA CALIFORNIA NCRTE THUANA
CULIACAN SINALOA CULIACAN
GUADALAJARA JALISCO GUADALAJARA
MORELIA MICHOACAN MORELIA
LEON GUANAJUATO LEON
LA LAGUNA DURANGO GOMEZ PALACIO
VALLEJO bF CF
CENTRO DF OF
TAXQUENA DF DF
TLALNEPANTLA ESTADO DE MEXICO TLALNEPANTLA
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L a modernizacion llega a Zavala y los procesos mas importantes en cada una de las
etapas son automatizados, desde la toma del pedido en una terminal portatil

computarizada, hasta la emision de facturas en imprescras laser en el centro de cdmputo.

En el surtido de los pedidos existen 2 surtidores automaticos en el Distrito Federal v
uno mas en la ciudad de Monterrey, logrando un surtido a alta velocidad y un minimo de
errores La tecnologia es de origen Austriaco, y Zavala fue el primer distribuidor mayorista

en instalarlos en México.

La programacion de los surtidores automaticos se realiza por medio de
computadoras, indicando las cantidades y los preductos que habran de ser depositadas en
cajas para su distribucion a las farmacias.

Las compras utilizan programas y sistemas con inteligencia artificial cuyo proposito
es lograr la optimizacion de inventarios mediante el registro de demandas por producto que
permitan pronosticar necesidades futuras, asi como la capacidad de utilizar sistemas de
intercambio electrénico de datos con los fabricantes {EDI), facilitando v reduciendo el

tiempo de respuesta para |a llegada de los productos solicitados.

La posicion de Zavala en el mercado de distribuidores mayoristas de productos
farmacéuticos se consolidd con la adquisicién de Medicinas S A. en el afio de 1997,
empresa que ocupaba el tercer lugar en participacion con una trayecioria de 50 afios de
presencia en &l mercado y con reconocimiento tanto de clientes, competidores y fabricantes

del ramo.
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Las dvisiones de ventas de Zavata estan conformadas de la siguiente forma’

- Productos Farmacéuticos: Se disfribuye la totalidad de la gama de productos
farmacéuticos disponibles en el pais, llegandoe a diario a las farmacias piblicas y privadas a
nivel nacional. Esta divisidn participd con el 66.88% de las ventas tofales registradas en el
afio de 1996.

- Consumo: Esta area se especializa en productos de consumo, higiene, belleza, tales
como complementos alimenticics, shampos, enfre ofros cubriendo también los anaqueles
de las farmacias y supermercados del pais, ademas de otorgar un servicio de promotoria

orientada a mejorar la presencia e incrementar fas ventas de dichos productos.

- Papeleria: Respondiendo a las necesidades de solucion de las empresas a fravés de
especialistas externos en el afio de 1996 se lanza al mercado el servicio de distribucion de
papeleria y articulos de oficina a clientes corporativos, sustituyendo las funciones de
compra, almacenamiento y reparfo en el &mbito nacional, En esta dltima division de ventas

de Zavala es en la cudl se centrara {a investigacién

2.2 ORGANIZACION:

A continuacion se presenta el organigrama del area en estudio, la relacion que

existe entre los diferentes puestos y los nombres de los jefes y departamentos.
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2.2.1 ORGANIGRAMA GENERAL DEL AREA DE ESTUDIO:

GERENCIA GENERAL
SECRETARIA
GERENCIA JEFE DE GERENCIA GERENCIA DE JEFE DE
ADMINISTRATIVA ALMACEN DE VENTAS VENTAS A COMPRAS

BANCOS
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2.2.2 ORGANIGRAMA GERENCIA DE VENTAS A BANCOS

GERENCIADE
VENTAS A BANCOS
LiNEA DE AYUDA COORDINADOR DE EJECUTIVOS DE SUPERVISOR
VENTAS CUENTA EDIFICIOS
CORPORATIVOS
SUPERVISOR DE SUPERVISOR DE
VENTAS PLAZA VENTAS FORANEO
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2.2.3 RELACIONES ENTRE LOS DIFERENTES PUESTOS

Como en todas las estructuras de las empresas, las funciones que se desempefian
en cada uno de los puestos con los que cuenta el organigrama de ventas a bancos, se

encuentra cumpliendo una labor especifica que permite el adecuado desempeiio del area

La Gerencia de Ventas a Bancos es |a encargada de realizar las negociaciones
tanto de servicios como de costos con los bancos, también se encarga de supervisar el

funcionamiento adecuado de todas las areas que intervienen en la atencion a los bancos.

Los Coordinadores de Ventas son los responsables de llevar un control de las
actividades de los supervisores, asi como tamhién de enviar fa informacion de los cambios

que se generen al momento.

Los supervisores de ventas son los que revisan y certifican el trabajo que
desempefian los representantes de ventas: cumplimiento de visitas de acuerdo a ifinerario,

frasmisién de pedidos, atencion a los usuarios y cumplimiento de actividades.

La linea de ayuda se encarga de dar soporte y auxilic a los usuarios que llaman por
telefono, esta puede ser desde dar orienfacion hasta enviar materiales con urgencia a los

usuarios gue asl to requieran
1 os gjecutivos de cuenta son los encargados de entregar informacion a ios bancos,

asi como de ser el eniace enfre el cliente y cualquiera de las areas internas de Zavala que

participan para oforgar el servicio al banco.
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E! supervisor de edificios corporafivos es el que se encarga de revisar que el
personal que se encuentra en las oficinas corporativas de los bancos otorgue un servicio
adecuado, ast como también es responsable de verificar que los sistemas (software y

hardware) funcionen sin presentar problemas.

223 NOMBRES DE LOS JEFES Y DEPARTAMENTOS INVOLUCRADOS EN
EL ESTUDIO

El area en la cual se llevara a cabo la investigacién es [a de Ventas a Bancos; en el
apartado anterior se pueden observar los puestos con que cuenta; a continuacion se
mencionan los nombres de las personas tanto del departamento como de otros que se

involucraran en el estudio

VENTAS A BANCOS:

GERENTE DE VENTAS A BANCOS .. . Jorge Hernandez

EJECUTIVOS DE CUENTA" .. .. Maria Reyes
Pedro Rivas
José Treman
COORDINADORES DE VENTAS Eduardo Balderas

Algjandro Aguirre

LINEADE AUXILIO® .. . ... ... ... OfeliaVera

Ana Zarafe
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SUPERVISOR DE EDIFICIOS

CORPORATIVOS: e e e Sergio Hernandez
GERENCIA ADMINISTRATIVA.

GERENTE DE ADMINISTRACION. ........... Antonio Ruiz
ALMACEN / OPERACIONES:

JEFE DE ALMACEN: ©...oooovooeoe oo Miguel Hernandez
COMPRAS:

JEFE DE COMPRAS. ..o Adriana Ramirez

2.3 FUNCIONES

2.3.1 MISION, VISION Y VALORES DE ZAVALA

a) MISION:

“Nuestra mision es satisfacer las necesidades de nuestros clientes y socios
comerciales por encima de sus expeciaiivas, distribuir y comercializar producios y
servicios; conjuntando eficiencia, liderazgo tecnologico y conocimiento; expandir mercados
actuales e identificar y desarrollar mercados relevantes; incrementar fas habilidades de

nuestra gente y lograr la mas alta rentabilidad y competitividad para la empresa.™?

4 Direceidn General, Intemet, www zavala com
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b} VISION:

“ Servimos al mercado distribuyendo productos que mejoran |a calidad de vida de

las personas. “#

¢} VALORES:

LLos valores que Zavala tiene son los siguientes 4

Clientes' “La razdn de existir y de nuestros esfuerzos *

Proveedores: “Su confianza depositada en nuestra capacidad distributiva es motivo

suficiente para esforzarnos en poner en la labor encomendada fo mejor de nosotros *.

Acclonisias:  “ Como Cualquera de los que formamos Zavala, representan la

esperanza de obtener beneficios concretos resultado del animo de servir con excelencia *

Compremiso de Desarrollo Compartido “‘Con clientes, proveedores, empleados

y accionistas, enfocados al cumplimiento de la mision de Zavala *

Reputacion: * La conseguida durante afios gracias al esfuerzo de varias
generaciones de hombres y mujeres dedicados a trabajar con empefio y en conjunto para
confribuir con sus habilidades y conocimientas al bienestar econémico y el progreso de
Mexico ™

44 Direceidn de Recursos Humanos, Manual de Bienvenida

114



Palabra Franca y Conducta Honesta:“ Nuestro codigo de ética se basa en la
integridad de nuestras palabras y de nuestras actitudes, que son motivo de orgulio *.

Calidad Excelente:  * Alos estandares de calidad, que hablen siempre de la
excelencia de nuestros productos y servicios “.

Responsabilidad Administrativa; “|_a cual se define por el compromiso de servir
con orden, amabilidad y respeto a clientes, proveedores, empleados y accionistas, todos
ellos fundamento de la existencia de Zavala “.

Recurso Humano:  * Mas gque una empresa con fradicién, Zavala es una familia
en la que el Recurso Humano con sus logros individuales y de grupo, son dignos de apoyo
mediante el impulso al desarollo profesional, lo que hace posible el crecimiento y el
progresc de la organizacion siempre inferesada en que sus integrantes construyan una

larga y provechosa carrera profesional en ella *,

Eficiencia:  “ Entendida como sintesis de un control administrativo que identifica,

clasifica y aprovecha cada recurso sin desperdiciar sus potencialidades *

Eficacia: * Entendida coma el resultado de la opertuna, conveniente, rapida y
exacta toma de decisiones “.

Trabajo en Equipo:  “La unidad con que reafizamos nuesiros deberes, sin importar
rangos, actuando siempre hacia una meta comun que reafirme la mision de Zavala “.



Puertas Abiertas: * La comunicacion entre quienes formamos Zavala es plena y

abierta, lo mismo entre jerarquias como entre individuos”,

232 MISION, VISION Y VALORES DEL ARFA INVOLUCRADA EN EL
ESTUDIO

a) MISION:

Satisfacer las necesidades de suministro de articules de oficina, consumibles de
computo y formatos propios a sucursales y corporativos bancarios, con el mener costo de

operacion y en el tiempo requerido con un alcance nacional.

b) VISION:

Cptimizar la cadena de disfribucion, estableciendo esquemas desde origen
{Proveedores, Bancos, Zavala) para lograr reducir costos de operacion y meiorar los
niveles de servicio e inventarios.

Establecer medidores indicadores para el control global de la operacion { ventas,
gastos, margenes de utilidad )

c)VALORES:

1) Experiencia en outsoursing: Hace 4 afios se inicio el proceso en el cual Garcia
cedic a un fercero  Zavala ) actividades secundarias realizadas en el banco.
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2) Personal Especiaiizado Los representantes de Zavala conocen y dominan la

operacion de cada uro de los clientes actuales, Garcia. Hernandez, Caballerc.

3) Informacion Generacion de reportes en forma impresa y electronica de acuerdo
a fa estructura del cliente, faciltando la administracion de presupuestos y controles de

consumo.

4) Infraestructura Se cuenta con equipo propio que atiende de manera exclusiva a
fos clientes y una red de operacion nacional que incluye espacios y lineas de surtido

exclusivas en los almacenes

2.4 CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS DEL UNIVERSO A ESTUDIAR

En lo que respecta a las caracteristicas que presentan los sujetos a los que se
aplicara el cuestionario, se desconocen hasta el momento Los dnicos requisitos que se
marcan desde la hipétesis de la presente investigacién son que faboren dentro de Banco
Caballero como Gerentes de una sucursal bancaria y que esta se ubique dentro del Disfrifo
Federal

Con la aphcacion de las encuestas se tendra oportunidad de conocer mas detalles

demogréaficos del universo de estudio.
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2.5 PROBLEMATICAS DEL UNIVERSO A ESTUDIAR

La investigacién se realizaré en fas sucursales bancanas de Banco Caballero dentro

de los horarios que se tienen establecidos para la atencion al publico en general, los

principales problemas que se pueden presentar son

Faciidad para tener el acceso

No localizar al Gerente de la sucursal bancaria

Falta de tiempo del Gerente

Interrupciones por parte del piblico o de otras personas de! banco

Qposicion de los Gerentes a contestar el cuestionano

2.6 DESCRIPCION DE LA TEMATICA A TRATAR

En el afio de 1994 Zavala incursions dentro de la distribucion de articulos de

escritorio y formatos con imagen corporativa a las mstituciones bancarias. el primer cliente

al que le brindd los servicios fue Garcia, en principio con un alcance regional
Y

posteriormente con una cobertura nacional, llegando a mas de 1,300 sucursales ademas

de usuarios de los edificios corporativos.

Un par de affos después se iniciaron cperaciones cubriendo todo el pais con Grupo

Financiero Hernandez; el nimero de sucursales bancarias atendidas asciende a mas de

500y de igual forma otorgando atencion a los edificios corporativos

En la misma etapa se iniciaron pruebas pilotc con Banco Caballero en 16

sucursales bancarias ubicadas dentro del Distrito Federal y el drea metropolitana, los

resultados obtenidos durante 12 meses llevaron al banco a tomar 12 deeisién de  incluir a
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todas las sucursales a nivel nactonal y a establecer un contrato de servicios para garantizar

el abasto de los formatos y articulos de escriterio

En marzo de 1999, se iniciz el proceso de implantacion de los servicios de Zavala
en las sucursales de Banco Caballero, las prmncipales actividades que se llevaron a cabo
fuerén

- Capacitacion a los usuarnos

- Delimitacion de responsabilidades tantc del representante de Zavala como del

Gerente de Banco Caballero
- Planeacion y programacion de fa implantacién a cada sucursal

- Implantacion a las sucursales

Las primeras sucursales implantadas se ubican dentro del Distrito Federal, es por

ello gue 1a investigacion se plantea dentro de la misma ubicacion geografica

Los servicios contratados por Banco Caballero consisten en encomendar a Zavala
el proceso de dotacion de papeleria institucional (formatos) y articulos de oficina a Zavala,
de tal forma que Zavala es el responsable de suministrar los recursos, en el contrato de
prestacion de servicios se definen algunos conceptos que resultan importantes conocer, ya

que algunos se mencionaran en el franscurso de la investigacion

- Suministro de articulos Se refiere a la entrega de recursos de papeleria

institucional y articulos de oficina en las sucursales

- Enfregas programadas. Entrega de materiales en forma periddica; en este caso
es cada quince dias
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Pedido’ Levantamienio de recursos faltantes en las sucursales bancarias

Cuadro Basico La relacion y consumo estimado de recursos por tipo de
sucursal, de los cuales Zavala es responsable de confrolar y administrar los
nventarios. de tal forma gue el banco no debe de presentar faltantes de estos
productos Este concepto parte de la importancia que tenen tanto los formatos
como los articulos de escritorio para la operacion diana de las sucursales
bancarias, aqui se ubican los productos indispensables para el funcionamiento

adecuado de cada sucursal

Catalogo’ Relacion de articulos de oficina autonzados para suministrarse al ser

requeridos por el Gerente de Banco Cabatlero

A continuacion. se presenta un breve esquema de las actividades que se implican

en el servicio que Zavala brinda a Bance Caballero

= mhmemam mam mimam mmeem = = ey Fmmm o mmmrm m eem —— o= = '
1 1
i REPRESENTANTE DE VENTAS P l. ALMACEN / OPERACIONES ZAVALA®
1 ZAVALA: ' P '
t 1 i Realzan surido empaque y embarque de ¢
' Visitala sucursal bancana cada 15 das ! ! Jos matenales solicitados par el Banca !
? Revisa en ¢l area de papalena o ; ' '
; Inventano de fos materales que i ; Entregan malenal a cada una de las H
7 conforman el cuadro basiko ' | sucsales en un paquete cerrado H
1 L] 3 1
v Reahza o calculo del pedido enviando ! 1 Obtignen frma de aceptacion de los ;
' solotas cantidades de producto que se ! ' matenales enviados !
' consumieron ! ! !
! 1 ! 1

1 1
: Recaba la firma de aulonzacion y ' : .
i aceptacion del pedido zon e : ' s
1 Subdrector del Banco ' i '
1 1 1 1
! Transmilea Ta computadora central de : : ;
i Zavala el pedids para su emision y i ; ,
7 surtido? ' ' |
i i V !
i i i i
1 1 1 1
i 1 i i
i - ; i
1 1 )
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- e omam = — e — e e = e e

i LINEA DE AUXILFO A USUARIOS : 1 GERENTE DE BANCO CABALLERO L
] L 1 1)
! Bnndar en tode momento crentacion ! ' Revisa las canfidades par ol pedido !
1 awdho 2 los Subdrectores ds Banco : ' zugendas por ¢ representante de Zavala y :
1 Caballero que requieran dehis . : fima de aceplacion X
P BRVICIOS \ , '
P i | Recibe o matenales en paguets cermadn 1
i Toma de pedidos de matenales 1 1 '
Vo faltantes anles de la visita programada ! ' Revisa las canfidades snlicfadas en ¢l ¢
E por parte del tepreseniante de ventas : : pedida v fas cantidades recibicas :
E Seguimienis ¥ solucion a problemas l, : Acomada fos formalos y arficulos de I(
| mengionados por parte de Ins : | escnione en gl area dentinada 1
i Subdeglorer ! 1 !
1] I 1 1
! Informar =1 los matenales solictados por ' ¢ !
: telefonn se encuentran disponibles : : :
1 + 1 1
i i ' i
' i ' '
i i ' i
[} 1 [ 1
i i ' 1
' 1 H i
i ; i ,
1 1 1 £

Con la presente investigacion se pretende establecer una metodologia de trabajo
con fundamentos teérico — metodoldgicos que permita su aplicacion con los otros bancos a
los que Zavala les oforga el servicio, ya que hasta antes de realizar este estudio se han
llevado a cabo esfuerzos que son considerados subjetivos por carecer de los elementos

antes mencionados.
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA DE ELABORACION DEL CUESTIONARIO

Este capitulo describe la metodologia que se siguio para la elaboracion del
cuestionario y que comprende los siguientes apartados: la enumeracién de la
hipétesis, la relacién de la hipotesis con respecto a los conceptos asi como la
argumentacion deductiva de los items que se consideraron pertinentes del Marco
Teorico, el desglose de las dimensiones de fos conceptos, el desglose de las formas
de medicién de las categorias, Ia tabla de especificaciones, fa correspondencia de
los reactivos con los indices y / o indicadores, el listado de reactivos, la
especificacion de los criterios de arboreacion, la tabla de equivalencias, los reportes
del piloteo del cuestionario previo y por ditimo, los argumentos que permitieron fa

correccion del cuestionario final cuya presentacion concluye con este capitulo

3.1 HIPOTESIS

La hipdtesis de trabajo y que deviene del proyecto de investigacion es la siguiente:

“No se sabe o se desconoce la opinion de los Gerentes de ias sucursales bancarias

de Banco Caballere del Distrito Federal, sobre ¢! servicio que les brinda Zavala en al

suministro de formatos y articulos de oficina



3.2 ARGUMENTACION DE LA PERTINENCIA DE LOS CONCEPTOS

La argumentacién de la pertinencia de los conceptos obedece a dos instancias

diferentes

PRIMERA"  Dado que todo estudio de Opinion Puablica parte de un protocolo de
investigacion y en este se incluye la hipbtesis, resulta que ésta es el componanie que
permite la seleccion de los conceptos o variables sujetas a i3 falseacion Conforme a esto

fos conceptos que se manejan en la hipdtesis son los siguientes:

- Variahle Opinidn

- Vanables Demograficas

- Variable del Referente que en este caso son s servicios de suministro
de formatos y articulos de oficna gue Zavala oforga a ios Gerentes

bancaras de Bance Cébailero del Distnto Federal

SEGUNDA  La pertmencia de los conceptes conforme al Marco Teonco se

presentan en el mismo orden en gue se enunctaron en el capitulo antecedente

a)Teoria General de Sistemas.- Debido a que todo estudio de Opimién Publica
puede ser explicado analégicamente como una fotografia no se considera pertinente
enunciar los antecedentes historicos en 1a Tabla de Especificaciones; sin embargo fas

variables de tiempo y lugar se consignan en el capitulo del Marco Contextual
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Con respecto al Sistema Referencial y de manera mas concreta el subsistema
cultural éste se contempla en el conocimiento general de la encuesta, es decir, en los
requisitos de entrada necesarios para gque los sujetos de observacién puedan ser
encuestados. Asi, por ejemplo, en el casc particuiar de esta Investigacion se considera
como elemento del subsistema cultural que un sujeto podra ser encuestado si y solo si

cumple con los siguientes requisitos’

- Empleado de Banco Cabailero
- Gerente de sucursal bancaria

- Sucursales del Distrito Federal

En cuanto al Sistema Social se considerd a la variable demogréfica que incluye los

siguientes aspectos

- Sexo

- Edad

- Escolandad

- Antgtedad en la sucursal

- Antiguedad en &l puesto

En lo focante al Sistema Comunicativo se consideran como actores de la Opiruon
Piblica a los encuestados y al (los) encuestador (es); como expresion la escrtura
realizada por el encuestado, como instrumento, los espacios que ¢l encuestado dehié de
haber llenado en el cusstonarnc, asi como al propio cuestionario que permitio el
levantamiento de dates por parte det encuestador; se concibieron como representaciones a

los datos que el encuestado proporciond en alusion afa variable del referente concerniente
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a “log servicios de suministro de formatos y articulos de oficina que Zavala proporciona a

los Gerentes bancarios de Banco Caballero del Disirito Federal”.

MODELO DIALECTICO
ACTORES INSTRUMENTOS
Encuestados y ncuestador Cuegtiefiario y espacios lignados del mismo
EXPRESIONES REPRESENTACIONES
Opinién escrita realizada por el Datos  proporcionados  por el
encuestado, con
ehcuestado referencia a los servicios

b) Teoria Social de la Comunicacion - Conforme a la reduccién que se hizc en el
apartado correspondiente de la Teoria Social de la Comunicacion, en el CAPITULO I, en
donde sélo fue abordado el Modelo Dialéctice de la Comunicacion, a sabiendas de que fa
citada teoria no se puede reducir al modelo dialéctico antes mencionado, fos elementos de
este modelo dialéctico son lus actores, instrumenfos, expresiones y representaciones y

cuyas caracteristicas han sido presentadas en l parrafo inmediato anterior.



c)Teoria de la Mediacién Social.- Si se considera que los aspectos teoricos
constituidos como ejes vertebrales de la Teoria de Ja Mediacién Social son, el concepto de
mediacion, el cddigo y los modelos cufturales, entonces deberian ser estos los que
articulen mediacionalmente, tante a ios concepfos como al desglose de los mismos en
categorias, indicadores y / o indices. Asi pues, se considerara come acto mediado el hecho
de que los datos del enforno {los servicios de suministro de formatos y articulos de
escritoric que Zavala otorga a los Gerentes bancarios de Banco Caballero del Distrito
Federal) sean modificados por el encuestado tanto en sus emociones. conocimientos y
escala valorativa en funcion de su contexto especifico. Sin embargo, habria que recordar
aque toda modificacian, inclusion y exclusion de datos de referencia se hacen en funcion de
un ¢odigo general que de suyo posibilta los grados de libertad y / o de cohersion con los
cuales el encuestado fiene la posibilidad de incluir, excluir o modificar solamenie un
determinade nimero 5 En este sentido, el conjunto de categorias, indices o indicaderes,
visiumbrara el grado de fibertad de mediacién por parte del encuestado, sobre tode cuando

se plantea un cuestionario con reactivos de opcion multiple y estructurados

Por otro lade y considerands que el tempo histerico en el que se reahizarz la
encuesta corresponde a un grupo sccial que vive en las postrimerias del sigio XX y que el
modelo cultural de la mediacion es el capitalismo monopolico (sin olvidar que es capaz de
coexistir con otros modelos mediacionales), sera de este modelo ei codigo hegemdnico que

articulé en si mismo el desglose que se realice en |a tabla de especificaciones.

d)Teoria de la Accion Comunicativa.- De la misma manera en que s especifico
en el capitulo tedrico, los aspectos refevantes a considerar en este estudio son aquelios en

los que Habermas menciona la caracterizacion de los tres mundos en los que el ser

5 Estos grados de libertad se traduciran en los resultados de la encuesta en las frecuencias y porcentajes de cada una de las
cpeiones, es decir cada opoién comespondera a la denvada del sistema en su ongen
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humane se mueve independientemente 3 el mundo subjetivo, el mundo de los objetos y el
mundo de lo social que operacionalizados al presente estudio de Opinidn Pablica se

consignan como sigue:

Mundo de Habermas " Planos Mediados de Manuel Martin | Operacionalizacton para el estudio
Serrano de la opinion
fundo subyetivo T T Pensar T T [ Emoniones S
Aundo chjetivo " THacer - Conocer )

e)Naturaleza Actual de la Opinion Pablica - De acuerde a fa evolucion de los
referentes de la Opinior Plblica y ubicando este trabao en el pericdo del capitalismo el
referente predominante depende de las circunstancias del grupo social y de sus diferentes
tematicas mas importantes en orden descendente, la sobrevivencia de los miembros de un
grupo social y del mismo grupo como tal, el Estado {el ejercicio del poder y sus formas) la
produccidn de bienes materiales e inmateriales, la conservacion de la propiedad privada y

la cultura.

Con base en lo anterior el tema en este particular caso representa una tematica de

orden piblico, circunscrita en la produccion de bisnes matertales e inmateriales. debido a

1 Al igual que Habermas, Manuel Martin Serrano caincide en sefialar que hay tres planos mediados e pensar, &l deciry e
hacer



que los servicios gue ofrece una empresa permiten producir o reproducir los bienes anies

mencionados.

3.3 CATEGORIAS

En este apartado se explica la pertinencia de las categorias a cada uno de los

conceptos, por o cuat conviene enunciar a continuacion los conceptos y sus categorias:

barcanas de Banco Caballero del
Distnto Federal

CONCEPTOS " CATEGORIAS
1 Opincn 14 Expresion escria sobre el grado de sabisfaction de necesidades creadas por el senvicio
normal de sumimistro de formalos y articulos de oficina
12 Expresicn escnta sobre el grado de satsfaceion de necesidades creadas por el sevicio
que s& otorga via telefonica en la onentacion y auxiio del usuano |
13 Expresion escnia sobre el grado de satisfacion de necesidades creadas por el servicio
due s otorga wia teleforica en la toma de pedidas de formatos y artrculos de escritona
14 Expresion escnta sobrs el conocmiento de las condiciones del servicia normal de |
suministro de productos de formatos y articulos de oficina :
15 Expresion escnta sobre ef conocimiento de 1a onentacion ¥ aUXIic & Usuanos que se |
oforga via teleforica |
16 Expresion escnta sobre el conocimiento del servicio telefonico en &l sumanistro de ‘
farmatos y articules de oficina |
!
2 Gerentes de las sucursales 21 Caractensticas demograficas |
‘i
!
-
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CONCEPTOS CATEGORIAS

3 Semvicio otorgado por Zavala 13 1 Cumplimiento de visita
an ¢l suministro de papeleria y
articuios de escritono 32 Toma fisica de inventano

33 Apego a canfidades y produclos

34 Confiabildad en el caloula del pedido

35 Amabilidad del representants

36 Aspectofisico del representante

37 Entrega de produclos a tempo

38 Calidad entre matenal solicttado y surtido

39 Estado delos productes surtides

310 Amabilidad del repartidor

3 11 Aspecto fisico del repartidor

’

Con respecto al concepto primero que se desglosa en las categorias; expresion
escrita sobre el grado de satisfaccion de necesidades creadas por el servicio normal de
suministro de formatos v articulos de oficing, en el cuél de acuerdo al comportamiento
humano se pueden identificar tres aspectos importantes las emaciones, el conocimiento y

las actitudes

En primera instancia, tas emaciones creadas, por ei servicio otorgado por Zavala
pueden influir en la opinion que los usuarios expresen del senicio, debido a que los
servicios son contratados de manera corporativa y de alguna forma centralizada y no se

sabe hasta donde cumple con cada una de las necesidades de los Gerentes.

El segundo concepto se refiere a la muestra sobre la cual se apiicara el

cuestionario; precisando se trata de los Gerentes de Banco Caballero del Distrito Federal
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El ltimo concepto se orienta a medrr la escala de actitudes que presentan los

sujetos a los que sera aplicado el cuestionario con referencia al servicio otorgado

3.4 INDICES E INDICADORES

En este apartado se explica la pertinencia de las indices para cada uno de los

indicadores, por lo cual es conveniente enunciar a continuacion los indicadores y sus

indices.
INDICADORES INDICES

111 Flacer 1111 Porel cumpliments de la visita en el dia programado
1112 Por calidad en a toma de fisica de inventaric
1113 Porel apego que existe entre productos y cantidades {cuadro basico)
1114 Porla confiabilidad en fas cantidades calculadas para el padido
1115 Por la amabilidad con Ja que se dirige el representante
1116 Por ¢l aspecto fisico que tiene el representante
1117 Porlaentrega en ef hempo estpulado
1418 Porlacancidencia entrs el pedido y la mercancia entregada
1419 Porel estado en que se entregan los matenales solicitados
11110 Porlafoma en que se conduce &l repartidor al momento de fa entrega
11111 Por el aspecto fisico que presenta el repartidor

112 Displacer 1421 Porel cumplimento de fa visita en la dia programado
1422 Porcehdad en iz toma de fisica de mventano
1123 Por el apago que sxste entre productos y cantidades (cuadro basico)
1124 Porlaconfiabllidad en las cantidades calculadas para el padido
1125 Porla amabilidad con la que se dirige el representante
1126 Por ¢ aspecto fisico que tiene el representante
1127 Porla entrega en e tempe estipulado

L 1128 Porlaconaidencia entre € peddo y la mefcancia entregada

1129 Porel astado en que se entragan los matenales solicitados
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INDICADORES

121

142

143

Piacer

Displacer

Placer

Displacer

Frecuencia de alencion

Levantamiento de
inventano

Productos y cantidades
{ Cuadre basice |

Confiabilidad de pedido

Trato del representante

1211
1212
1213
1214
1215
1216

1221
1222
1223
1224
1225
12286

1311
1312
1313
1314
1315
13186

1321
1322
1323
1324
1325
1328

1411

1421

1431

1441

1451

INDICES

117210 Porlaforma en que s¢ conduce & repartidor &l momento dé fa entrega
11211 Por el aspecto fisico que presenta el repartidor

Per &l horano de  atencion de la linea telefénica

Per la facilidad para que entre la llamada telefénica

For la cortesfa con la que contestan

Por la onentacion que ofrecen durante la ilamada

Por que son claros y se despejan las dudas

Por que dan seguimiento a los problemas que se plantean

Por el horanc de  atencion de ia hinea telefonica

Por la faciidad para que entre |3 llamada teleforica

Por la cortesia con la que contestan

Por {a onentacion gue ofrecen durante la lamada

Por que son claros y se despejan fas dudas

Por que dan seguimiento a los preblemas que se plantean

Por ef conocimiente que fienen de los productes

For la pronta toma de pedidos

Por onentacidn que ofrecen durants la lamada

Por |a confiabilidad del envio entre lo solicitado y lo entregado

Por el tlempo de entrega

Por ia informacién que dan cuando no hay existencias de materiales

Por el conccimienta que tienen de los preductos

Por la pronta toma de pedidos

Por orientacidn que ofrecen durante la llamada

Por la conhabilidad del envio entre lo solicitado v 1o entregacle

Por el tlempoe de entrega

Por la informacidn que dan cuande o hay sxstencias de matenales

Recordacién de lz frecuencia de fa visita programada

Recordacion de la utiidad de la toma fisica de inventano realizada por ef

representante

Recordacion de la forma en que se caicuia el petido

Recordacion de diferencias detectadas entre lag cantidades propuestas y [as

cantidades marcadas en el cuadro basico

Reccrdacion del trato que tiene el representante durante la visia
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T TINDICADORES | INDICES

1410

1411

151
1572
153

154

155

Aspecte fisico def
representante

Tiempo ds entrega
Cantidades enfregadas
Estado de matenales
entregades

Trale del repartidor

Aspecto fisico del
repartidor

Nimeros de telefono de
|z linea de auxilio

Horanos de atencion
del servicio por tefefono

Cortesiade fa
cortestacion

COnentacion
Claridad

Seguimiento

Conocimento de
productos

Toma de pedidos

Onentacion de los
preductos

Tiempo de entrega

informacidn

1461

1471

1481

1491

14101

14111

1511

1621

1531

1541

1551

1561

1611

1621

1631

1641

1651

Recordacién del aspecto fisico del representante

Recordacidn del tiempo de entrega de matenales

Recordacton de dferencias enfre producios y cantidades entregadas contra
las soheliadas

Resordacion del estado de los matenales entregados

Recordacion def trato del repartidor al momento de fa enfrega de pedidos

Recordacn det aspecto fisico del repartidor

Recordacion de los numeros de telefono de Ya finea de auniio

Recordacian del horario de atencién ofrecide en el servicio telefonico

-

Recordacion de la cortesia con que se dingen los operadores telefonicos
durante la llamada

Recordacion de la onentacion que ofrece
Recordacion de la resolucion ds dudas

Recordacion de seguimiento de los problemas que se plantean por telefono

Recordacion del conoamiento de fos productos que trenen los operadores de
la hnea teleforuca

Recordacion del tempo en gue toman un pedido

Recordacion de la onentaaién de productos que se ofrece en la linea de
auxilo

Recerdacion del tempo que tarda la entrega de un pedido por telefono

Recordacion de la mformacion sobre [as existencias de productos
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~iNDICADORES | INDICES

211 Sexo 2111 Mascuino
2112 Femenno

12 Egad 2121 18a21
2122 2325
2123 262
2124 masde 30

213 Escolandad 2131 Carrera tecnica o comercial
2132 Bachillerato
2133 Profesional
2134 Supenor

214  Anhguedadenla 2141 Menos de 2 meses

sucursal 2142 Zadmeses

2143 masde dmeses

2.15  Anfiguedad enel 2151 Menos de 6 meses

puesto 2152 De7aiZzmeses

2153 Masde 12 meses

341 Escala de aclitudes

321 Escala de aclitudes

331 Escala de actitudes

341 Escala de actitudes

341 Escala de aclitudes

361 Escala de actitudes

371 Escala de actiludes

381 Escala de actitudes

391 Escala de actiudes

3101 Escala de actitudes

3111 Escala de actitudes
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Como se explico en ¢ apartade antenor, se mediran las emociones ofiginadas a
partir del servicio proporcionado por Zavala a Banco Caballero, para cumplir con esta

condicion se plantea medir dichas emociones en placer y displacer.

En lo referente al conocimiento sobre el servicio, se utiliza la recordacion como una
manera de acceder a lo que conocen los sujetos dispuestos para fa aplicacion del
cuestionario; se considera que si recuerdan entonces conocen. La importancia de esta
consideracion pueds implicar que de acuerdo al grado de conocimiento de fos Gerentes del

banco acerca del servicio que otorga Zavala exista una variacion en su opinion al respecto.

En cada uno de los indices se contemplan los servicios oforgados por Zavala,
divididos en tres rubros basicos: el servicio normal que implica la visita periodica y
personalizada de un represen,tante a la sucursal bancaria y las actividades que éste realiza;
el servicio de orientacion y auxilio por teiéfono at cual el usuario puede acceder en
cualquier momento; y la toma de pedidos via telefonica que sugiere su uso en casos de
que los usuarios requieran el envio de materiales, incluso, antes de los dias establecidos.
De esta forma se orientaran los reactivos de la presente investigacion

En cuanto a caracteristicas demograficas se refiere fueron consideradas aquellas
variables sobre las que pueden influir la opimion de los sujetos a invesiigar, como sexo,

edad, antigiiedad en la sucursal, antigiiedad en el puesto y grado de estudios.

El Glimo concepte corresponde a fas escalas actitudinales sobre los servicios

mencionados previamente, con sus indices e indicadores.
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3.5 TABLA DE ESPECIFICACIONES

Dadas las argumentaciones anieriores scbre los grados de pertinencia de los

apartados 3.3 y 34, a continuacién se presenta la Tabla de Especificaciones en su

conjunto.

CONCEPTOS

1 Croindn

CATEGORIAS

INDICADORES

INDICES

11 Expresion escnfa sohrs el

grado de satisfaccion  de
necesidades creadas por el
senvicio hormal de summistro
de formatos y ariculos de
oficina

111

112

Placer

Displacer

1111

t112

1113

1114

1115

11186

1117

1118

1118

11110

1t

1121

1122

Por ¢l cumplimiento de
la wvista en el da
programado

Por calidad en la toma
de fisica de nventano
Por el apego gue exste
entre  productos y
cantidades (cuadro
basico)

Par la confiabildad en
las cantidades
calcuadas para el
pedido

Por la amabilidad con la
que se difige e
representante

Por el aspecto fisico que
tiene &l representante
Por la entrega en e
fiempo estipulado

Por la coincidentia entre
&l petido y ia mercantia
enfregaca

Por el estado en que se
entregan los matenales
solicitados

Por la forma en que se
conduce el repartidor al
momento de la entrega
Por el aspecto fisico que
presenta ef repartidor

Por el cumplimiente de
fa  wsita en da
programado
Por_calidad en la toma |

|
|
}
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CONCEPTOS

CATEGORIAS

INDICADORES

INDICES

172 Expresion escnta sobre el

grade de sabisfaccon de
necesidades creadas por el
servicio que se olorga via
teleforica en la onentacion y
auxilio del usuano

121

1

122

Placer

Displacer

11.23

1124

1125

1426
1127

1128

1128

11210

11211

1211

|
11.212

1213

1214

1215

12186

1221

de fisica de invertano
Por ef apego que existe
entre  productos  y
cantidades (cuadro
phweo)

Por la conflabhidad en
las caniidades
calcdadas para €
pedido

Por la amabiidad con la
que  se  dnge e
reprasentanis

Por e aspecio fistco que
yene el representante
For la entrega en &
tiempo eshipulado

Por la comodencia entre
el pedido y 1a mercancia
entregada

Por el estade en que se
entregan los matsnales
solicitados

Por ta forma en que se
conduce el repartidor al
momente de la entrega
Par el aspecto fisico que
presenta el repartidor |

]

!
Por el horano de i
alencion de la linea.
teletonica
Por la facilidad para que -
entre la ltamada j‘
telefonica i
Por [a cottesia con la
que confestan
Por la cnentacion que
ofrecen  durante  la
llamada
Por que son claros y se
despejan las dudas
Por que dan seguimiento
a los probiemas que se
plantean

T
i
'
L

Por e horano de
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CONCEPTOS

CATEGORIAS

INDICADCRES

INDICES

13 Expresion escnia sobre el

grado de satsfaccion de
necesidades creadas por el
serviclo que se oforga via
teleforica en la toma de
pedidos de formatos y articulos
de eschitono

131

132

Placer

Displacer

1222

1223

1224

1225

12286

1311
1312

1313

1314

1315
13186

1321
1322

1323

1324

1325
1326

atencton de la {inea
telefanea

Por |2 facilidad para que
entre la {lamada
telefénica

Por a cortesia con fa
gue contestan

Por la onentacion que
offecen durante Ia
llamada

Por qua son clares v se
despejan las dudas

Por gue dan seguimiento
a los problemas que se
plantean

Por & conocirmento que
fienen de los productos
Por fa pronta toma de

pedidos
Por onentacion que
ofrecen  durante  la
lamada

Por la confiabilidad dei
envic entre lo solicitade
y fo entregado

Por sl tempo de entrega
Por la wnformacion que
dan cuando no hay
enslenciag e,
matenales

Por =l conocimiento que |
henen delos productos |
Por ta pronta loma del

pedidos
Por  onsniacion  que
ofrecen  durante  la
llamada

Por la corfiabiidad del
envio entre lo solicitado
y lo entregado

Por el flempo de entrega |
Por la informacion que
dan cuande no hay
existencias de
matenales ;
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CONCEPTOS CATEGORIAS INDICADORES INDICES
14 Expresion escrita scbre el [ 141 Frecuencia de 1411 Recordacion de la
conocimiento de las atencion frecuencia de la wsita
condiciones del servicio normal prograrnada
de surmirustro de productos de
formatos y articulos de oficina
1421 Recordacion de  la
142 Levantamiento de utildad de la toma fisica
Inventane de nventanc realizada
por el representante
143  Productosy 1431 Recordacién de fa forma
cantidades en que se calcula e
{ Cuadro basico ) pedido
144  Confiabihdad de 1441 Recordacion de
pedido diferencias  detectadas
entre  las cantidades
propuesias y las
canbidacdes marcadas en
el cuadro basico
145 Trato del 1451 Recordacion del Tralo
representante que tieng al
reprasentante durante la
vIsita !
I
146 Aspecofiscodet | 1461  Recordacion del aspecto |
representante fisico del representante I
147 Triempo de enrega | 147 1 Recordacion del trempo .
de enfrega de matenales
148  Canbdades 1481 Recordacion de |
entregadas diferencias eptre
productos y cantidades
entregadas contra las
sclicitadas
149 Estado de 1491 Recordacion del estado
matenales de los  matenales
entregados entregados
1410 Trato del repartidor | 14 10 | Recordacion del trato del
repartidor al momento de
ia entrega de pedidos
14191 Aspectofisicodel |14111 Recordacion del aspesio
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CONCEPTOS CATEGORIAS INDICADORES INDICES
repariidor fisico del repartidor
15 Expresion escria sobre el | 151 Numeros de 1511 Recordacton de  los
conccimiento de la cnentacion teléfone de la inea numeres de telefono de
y auxiio a usuarnos que se de auxiho la linea de auxillo
otorga via teleftnica
152  Horanos de 1521 Recordacion del horano
atencion del de alencion ofrecido en
SERNICIO por &l senvicio telefonieo
telefono
153  Coresiadela 1531 Recordacion de  la
contestacion cottesia con que se
dingen los operadores
telefonicos  durante  la
famada
1
154 Onentacion 1541 Recordacin  de  la
onenitacion que ofiece
155  Clandad '1551 Recordacion de la!
i resolucion de dudas ]
1
156  Segumiento ! 15681 Recordacion de'
! sequmiento  de  los.
! wioblemas que  se
plantean por telefono
16 Expresion escrita sobre el 161  Conocimientode | 1611 Recordacion del
conocmiento del servicio productos conocimientc  de  los
telefonico en el suministro de productos gue henen los
formatos vy articulos de oficina operadores de fa linea
telefonica
162 Tomadepeddos 1621 Recordacion del tempo
en que toman un pedido
163  Onerfaciondelos 16531 Recordacion de  la

productos

cnentacion de productos
que se offece en la inea
deaumhe
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CONCEPTOS CATEGORIAS INDICADORES INDICES “
164 Tiempodsentrega |164 1 Recordacion del tiempo
que tarda lo entrega de
un pedido por telefono
165 Informacion 1651 Recordagion de la
informacion  sobre  las
exstencias de productos
2 Gerentas de las sucursales | 2 1 Caracleristicas demograficas {216 Sexo 2113 Masculno
bancarias de Banco Caballere 2114 Femenno
del Distnto Federal
217  Edad 2125 18a21
2126 22a25
2127 26a29
2128 masdedC
218 Escolandad 2135 Carrera techica o
comereial
2136 Bashilfelato 1
2137 Profesional i
2138 Supenor %
1218 Amguedadenls (2144 Menosde2meses
sucursal 2145 2admeses
2146 masdedmeses |
12110 Antiguedadenet |21101 Menos de 6 meses
puesto 21102 Deia12mseses
21103 Masde 12 meses
3 Servicio otorgado por 31 Cumplimiento de wisita 311 Escala de
Zavala en el suminjstro de actitudes
papeteria y articulos de
escritorio, 32 Toma fisica de mventano 321 Escalade
achitudes
33 Apego acantidades y 331 Escala de
productos achitudes

U
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CONCEPTOS CATEGORIAS INDICADORES INDICES

34 Confiabilidad en el céleulodel |3 4.1 Escala de

pecido actitudes
35 Amabiidad del representante  |342  Escalade
actiudes

36 Aspecio fisico del 361  Escalade
representante actitudes

37 Entrega de productos a tiempo |37 1 Escala de
actitudes

38 Calidad entre matena schettado ] 2 81 Escala de

y surtide achtudes

39 Estado ds los productos 391 Escala de
surtidos actitudes
310 Amabihdad del repartider 3101 Escalade
aclitludes

3 11 Aspecto fisico del repartidor 3111 Escalade
‘ actitudes

3.6 REACTIVOS

Corresponde a este apartado explicitar tanto la base del reactivo como las opciones,
ademas de explicar el razonamienfo que se siguid para ta formulacion del reactivo. cabe
aclarar que en los reactivos que corresponden a las categorias 11y 12 respectivemente
se planteo Gnicamente como agrado y el grado de acuerdo que fiene cada persona
encuestada con la pregunta que se plantea, por lo que alli mismo sé contempla la escala

acfitudinal, para lo cual se presenta el siguiente formato
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{NDICE / INDICADOR

BASE Y OPCIONES DE REACTVO

11.1.1 Por el cumplimiento de la visita en |a fecha
programada

ESCALA ACTITUDINAL

Razonamiento Dado que se pretende medir la sahisfacaion que tienen los usuanios del servicio que otorga
Zavala, se plantea come agrado y en el misme reactivo una escala de actitudes para ver el grado de

satisfaccion que tienen los Gerentes ds Banco Caballero

Sobre los indicadores de las categorias 14, 15y 16. se plantean reactivos con

opcion multiple, en donde una de tas opciones es la correcta de acuerde a los servicios que

proporciona Zavala a Banco Caballerc, excepto en los indices 1.4.51, 1.46.1, 14101y

1.4 11 1 en donde se trata de saber la opinion con respecto al personal que les oforga el

servicio, para lo cual se presentan de la siguiente forma.

Reactivos de opcion miitiple con una respuesta correcta (en este caso, fa opcion c)

INDICE ! INDICADOR

BASE Y OPCIONES DE REACTIVO

11 1.1Recordacion de la frecuencia de la visita
prograrnada

La frecuencia con la que debe wistarle el
representante es

{a) Mensuat
(b} Semanal
{ch Guincenal

Razonamiento Como se menciano con antenondad solo una de ia opoiones ofrecidas es valida, se utlizo

un ordenamiento aleatono que va de acuerdo al tamafo de la (s) oracion (es), y en los casos en que los

pamaios tenen ef mismo nimaro de letras se considero por orden alfabetico

Reactivos de opcion mittiple en los cuales todas las opciones son validas, ya que lo

gue se requiere es conocer la opinion del usuario.
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INDICE / INDICADOR

BASE Y OPCIONES DE REACTIVO

14.1.5 Recordacion del trato que tiene el representan-
e

Al visitar la sucursal el representants, el trato que tie-

ne con usted es
{a} Normal
(b) Amable
{c) Grosero
{d} indferente

Razonamientc En este tipo de reactivos se prefends conocer el desempeiic del personal de Javala que

da los servicios a los Gerentes da las sucursales bancanas de Banco Cabaliero

Los reactives demograficos quedan de la siguiente forma

INDICE / INDICADOR

BASE Y OPCIONES DE REACTIVO

2.1.15exo

Sexo.
a) Femenine

b}  Masculino

Razonamiento. Se requiere saber el sexo de |os encuestados, por que la opinidn acerca del servicio se puede

alectar, dependiendo de} sexo del usuano, ash como e del representante que les stende

INDICE / INDICADOR

BASE Y OPCIONES DE REACTIVO

212Edad

indigue e que rango se encuentra su edad
a) 18all

b) 22825

¢ 26a2

d)  masde 30

B

Razonamiento' Se requiere saber la edad de los encuestados, pues con base en ello se pusde vanar la

forma de opinar acerca del servicig, los rangos de las edades estan considerados de acuerdo 2 la concluston

de los estudios que se muestran en el siguiente reactvo
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INDICE / INDICADCR

BASE Y OPCIONES DE REACTIVO

2.1 3 Escolaridad

Inclique su maximo grado de estudios concluido
a) Posgrado
b)  Bachierato

¢} Profesional

d) Camera técnica o comerglal

Razonamiome £l nivel académico alcanzade puede representar otro de los factores aue influya en ia cpinidn

de los encuestados, ya que una persona can estudios de profesionales resultaria mas exigenle en el

cumplimiento de las clausulas del contrato que otra que sélo tiene una carrera tecnica o bachillerato

INDICE / INDICADOR

BASE Y OPCIONES DE REACTIVO

2 1 4 Antighedad en fa sucursal

indique &l tiernpo que lleva en la sucursal

a) 2a4meses
o} méas de 4 meses
" c)” menos de 2mieses”  © T T

Razonamiento, La antiguedad se considera imporiants, ya que hace 6 meses dio oo e sendclo en dDF,

y en las sucursales bancanas existe una norma, que por motivos de segundad exige ta rotacién del personat

INDICE f INDICADOR

BASE Y OPCIONES DE REACTWVO

2.1 5 Antiguedad en el pussto

Incique el tismpo que lieva como Gerente
a) De7alZmeses
by Méas de 12 meses

¢} Menos de 6 meses

i

Razonamiento La antiguedad en &l puesto, al igual que &l indicador nmediato antenor, se considera

importante, debido a que si es personal con una antguedad menor a § meses, existe {a posibiidad de que

no tenga toda |a informacian y su opinion por ende cambie
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3.7 LISTADO DE REACTIVOS

A continuacion se presenta el listado de reactivos:

SERVICIO NORMAL

AGRADO

PREGUNTAS

1111 Cumplimiento de fa visita en el dia
|

\Pragramado

¢ Ef representante cumgle con la frecuenciz de la visita 7

2l 3 4 sls1 () no ()

’1 1 12 Calidad er: la foma fisica de inventano

| 1] 2| 3| 4| 5[, L.atama fisica de inventano es confiable ?

si {0} no { )

[1 11 3 Apego entre canhidades y productos

L 1[ 2[ 3[4 5[ Ei representante considera el cuadro basico para &f pedido 7

si () no{ )

|1,1 1 4 Confiabilidad de cantidades calculadas

| 1' 2[ 3; 4| 5[, Las canlidades sugeridas para el pedido son correctas 7

si () ne ()

[1.1 15 Amabiidad del representante

.

15 2‘ 3‘ 4] 51, Efrepresentante es amable ?

si () no ()}

L1 116 Aspecto fisico del reprasentante

I 1| 2! 3] 4[ 5], El aspecto fisica del representante es adecuado ?

si{ ) no { )

|1 117 Entrega en el tiempo estipulade

] Q] 2} 3] 4] 5, La enrega det pedido ega en el iempo acordade 7

st () ne ()

1118 Comcrdencia entre lo sohcitado y lo
Entregado

¢ Los matenales solicitados son los que se entregan ?

1] 2% 3] 4] slst ¢ ne ()

|1 119 Estado fisico de los productos

| 1! 2| 3! 4] 5[, Cuando recibe los productos estan en buen estado ?

si () no { )

11110 Amabiidad del repartigor durante la
Entrega

¢, El repartidor s amable ?

EEEEE NI

i1 171711 Aspecto fisico del repartidor

} 11 2] 31 4} 5[, E! aspecto fisico del repartidor es adecuade ?

st{ ) ne ()




ORIENTACION ¥ AUXILIO AGRADO PREGUNTAS
ViA TELEFONICA
1211 Horarig de atencion de [a finea ¢+ Lalinea teleforica cumple con I horario 7
Telefomca 1121345 () no ()

t 2.4 2 Fachdad parz que entrg la llamada

HEEEE

3, Cuando recurre a la linea de auxihe su llamada se rectbe

con facilidad ?
s ()

no { }

|1 21 3 Coresia con Iz que contestan ef teléfono

EEEKE

¢ El personal gue ‘e contesta es amable ?

shf ) no { )

‘1. 2 1 4 Onentacian durante fa lamada

|1I|2|31 4;‘5

¢ Le orentan cuando ilama 2

si( } ne{ )

1215 Aclaramiento de dudas

LEEKE

¢ Las dudas que surgen son aclaradas ?

1216 Seguimiento a los problemas que se

si () no { }

¢, Los problemas que expone reciben solucidn ?

Plantean ,

1]_2| 35 4} B

s { ) no ()

TOMA DE PEDIDOS AGRADO

PREGUNTAS

§1 3 1 1 Conocimiento de productos

] 1 2J_3f_4[ 5

¢, Et personal de Ja linea de auxilio conoce los productos 2

si( ) no ()

|1 31 2 Pronta toma de pedidos

|1|2Jﬂ4|5

¢+ Cuando levanta un pedido es tomado con pronbtud ?
st 7}

ne { )

E 1 3 Onentacion

REERE

¢ Cuando hene alguns duda durante |a lamada queda
aclarada ?

si ()

no { )

131 4 Confiabildad entre lo solicitado y
lo entregado

¢ Cuando levanta un pedido por teléfono las cantidades que
solioita son las que le entregan ?

st { ) no { )

131 5 Tiempo de enfrega I 1{ 2! 3[ 4| 5

¢ Los malenales se entregan de acuerdo 2l tiempo
establectdo 7

=
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Lsn( ) ne {3

13 1 6 Informacion de agotamiento de ., Cugndo requiere materiales le nforman $1 estan agotados ?

Materales 1] 2 3{ a[sls1 { ) no { )

SERVICIO NORMAL:

1411 Lz frecuencia con ia que debe yrulare el representante e
{a} Mensual
{b) Semanal
(¢} Cupncenal

1421 La tomz fisica de nventano que realiza el representante suve para

{a) Informar exislensias
(b} Acomodar el produsto
(c) Considerar extstencia » para el ralculo del pedido

1431 En el calculo del pedido se deben tomar en cuenta

ta) Cnteno det representante
[£:3] Inventano y cantdades maximas
{c} Inventano y cantidades minmas

1441 En el caleulo del pedido recuerda ustad haber deteclado diferencias entre las cantidades que wdica el cuadro basico y el caleuls realizado por of

representante

{a) Nunca

{b) Seempre
(¢} Pocas veces

i

1451 Al wisitar la sucursal el representante el trato que fiene con usted es

{a) Normal
{b) Amable
(c) Grasero
(d) Indrferente
14661 El representante presenta una apanencia fisica
{a) Alfiado
{b}) Bescuidada
1471 Despues de que se forma ef peddn usted kb debe recibir en
(a) 24 hotas
(b} 48 horas
(c) 72 horas
{d) El mismo dia

1481 Al recibir of pedido, las rantidades y produclos que solicito o comiden confra las que recibe

(a}) MNunca
{b}) Siempre
e Pocas venes

1491 Lo matenales que reoibe generaimente se encuentran en

(a) Sucos

(b} Maltratados

(¢} Buenas condiciongs

(d) Completamente inservibles

14101 Elcomportamento que tiene ef repartidor cuando le entrega los matenalas e,

(a) Amable
1B Altanero
fe} Indiferente

14111 Por el aspeclo fisico del repattidor usted puede decrr que es
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{a) Bhiadn
{b) Descudany

ORIENTACION Y AUXILIO ViA TELEFONICA

1511

1521

1531

1541

1551

Indigue las numeros telefonicos en los cuales pueds recbir ayuda

(2) 32956 00y 32956 17
(b} WIHB Wy 22740
{c) 58150 20y 32956 23

ET horario de la hinea da auxilo & bns usuanos es
{a) De830a1630

{b} De900a1700

(¢} De930a1730

1d) De D008

De las ocasionas que usted ha llamade a la inea de auxdo s distngue por que siempre contastan
{a) Enojades

(k) Con corlesia

{c) Sin dar imporfancia

Cuando requiere de onentacion par telefono usted puede decr gque esta es

{a) Mala

{b} Buena
{¢) Regutar
{d} Excelente

Al plantear sus dudas al personal que fe altende por telétoro siempre son
{a} Aclaradas

(b} Se amplian mas

(c) No saben que procede

De los problemas que uslted hieney manifiesta a la inea de auxilio recuerda que le son resueltos

(a) hunca
(B} Swempre
{c) Algunas veces

TOMA DE PEBIDOS POR TELEFONQ

1611

1621

1631

Ei persanal que le toma pedidos por telefono conoce e producios

{a) Bien

(o) Nada

{c) Poco

{d) Iuy bren

Cuanda ha tenido necesidad de hewer un perdids par felefono e iemps &n que It 10man 23
{a) de 125 minutos

{b) de 63 10 minutos

{¢) De 113 15 minutos

{d} Mas de 16 minutos

Algunas ocasiones al levaniar pedides de matenal par telefonn usted no esta seguro de cuates son fos productos y ef operador teleforven le onenta

{a} Nunca
{b} Siempre
{c) Algunas veces
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16d1 {2 enlrega de uni pedido tealmado por e letine e

(a) A cuarto dia
(b} Al tercer dia
(¢} El mismo dia
{d) Al dia siguiente
1851 Cuando requisre de algun producto por telefone la persona que ke toma & pedido le mehea i hay estencia del matenal
{a) Nunwa
Stempre

Algunas veces

211 Sexa
212 Indique sy edad
213 Escolandad

2 1 4 Antiguedad en la sucursal

215 Antiguedad en el puesto

3.8 ARBOREACION

La arboreacion es un procedimiento metodoldgico que permite ordenar los reactivos
del cuestionario de acuerdo a una logica regida por la generalidad de los reactivos, las
posibles implicaciones sobre ofros, el grado de dificultad tanto psicologica como fematica,
la verificacion en su caso de las respuestas, la dificuitad por el grado de intimidad con

algunos reactivos y el tipo de construccion de los mismas

En otras palabras, la arboreacion permite wentificar el tipo de logica a emplear en ef

orden en que se harén las preguntas al encuestado.

De manera particular, para este frabajo se ha decidide, por asi convenir a los

intereses propios de la investigacion, ef siguiente orden

a) Como encabezado en el cuestionario el nombre de la empresa
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Un parrafo en donde se explique de manera sucinta el objetivo para realizar la
encuesta, indicando, ademas que los resultados obfenidos seran tratados
estadisticamente, por lo que no es necesario el nombre del encuestado, Por
(ltime, una oracion en donde se pida al encuestado que los datos que

proporcione sean fo mas veridico posible.

Las instrucciones generales para contestar el cuestionario; en donde fa palabra

INSTRUCCIONES debera de ser escrita en mayiscula cerrada

Los reactvos que proporcionen datos a través de los cuales se pueda identificar

al encuestado seran colocados hasta el final

El primer blogque de reactivos versard sobre el concepto 2 (caracteristicas
demograficas).

A contiruacion los reactivos sobre el concepto 1 y dependiendo de la

construccian del reactivo, los indices y / o ndicadores del concepto 3

Al mtenor del bloque inmediatc anterior a la presentacion de los reactivos

obedecera a la logica deduciiva (de general a particular)
Al final aparecera una leyenda en la cual se le dé las gracies al encuestado y fa

reiteracion de que los datos proporcionados seran tratados en estricta

confidencialidad
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3.9 TABLA DE EQUIVALENCIAS

La tabla de equivalencias permite identificar et nimero del reactivo con el que se
presentan en el cuestionario despues de arborearlo y su indice al que corresponde en la
Tabla de Especificaciones Esta tabla se presenta con la finalidad de que e! lector pueda

inducir los resuftados para argumentar la falseacion de la hipotesis.

TABLA DE EQUIVALENCIAS

REACTIVO CUESTIONARIO
1111 Cumpliniente de la visita en ta fecha programacda 23 34
1 1.1 2 Calidad en la toma fisica de nventarno 24 35
11 1.3 Apego entre cantidades y productos 25 38
1114 Confiabildad entre cantidades cdlcutadas 28 37
1 115 Amabiidad dei representante 27 38
1116 Aspecto fisico del representante 28 39
1117 Entrega en el hempo estipulado 29 40
1 11 8 Coincidencia entre lo solicitado y lo enfregado 30 4
111 9 Estado fisico de los productos 31 42
11110 Amabiiidad del reparfidor 32 43
1 1111 Aspecto fisico del repartidor 33 44
{2 1 1 Horaro de atencion de fa linea telefonica 45 5t
1 2 1 2 Faclidad para que se rectha la llamada 46 52
121 3 Cortesia con la que contestan el telefono 47 53
12 1 4 Qnentacion duranie la lamada 48 54
12 15 Aclaramiento de dudas 49 25
1.2 1 6 Segumiento a los problemas que se plantean 50 56
1 31 1 Cancermentc de los productes 57 63
1 3 1.2 Pronta toma de pedidas 58 84
13 1.3 Onentacién 58 65
1 31 4 Confiabibdad entre lo solicitado y lo entregade 60 66
1315 Tiempa de enfrega 61 67
13 1 & Informacion de agotarniento de materales a2 68
1.4 11 Frecuencia de visita 1

1.4 2 1 Toma fisica de mventano 2

14 3 1 Calculo det pedido 3

144 1 Diferencias en ¢ calcule del pedide 4




1451 Trato del represeniante

14 61 Aparencia fisica del representante

14 7.1 Tiempo de enfrega

1.4 8 1 Canidades solicitadas y cantidades enfregadas

1.4 9.1 Estado fisico de los materiales

1410 1 Comportamiento del repartidor 10
14 11.1 Aspecto fisico del repartidor 1
15 1 1 Nimeros {elefonicos de linea de ayuda 12
15 2 1 Horario de atencion 13
153 1 Trato de los operadores de la linea telefomca 14
154 1 Onentacion 15
155 1 Aclaramiento de dudas 16
156 1 Seguimiento a problemas planteados 17
16 1 1 Conocimiento de los productos 18|
162 1 Tiempa en que se oma un pedido por telefono 19
183 1 Crientacion en fa toma de pedhdos 20
164 1 Tiempo dde entrega 2
16 5 1laformacion de existencias 22
2118exo 89
212 Edad 70
2 4 3 Escolandad "
2 14 Antiguedad en la sucursal 72
2 1 5 Antiguedad en el puesto 73

3.10 PRUEBA PILOTO

Una vez que ¢l cuestionario previo quede crdenade conforme a los critenios de la

arboreacion, se procedid a elegir a 5 personas del universo y que cumplian con los

requisitos de entrada para ser encuestados, con |2 diferencia de que no perfenecian a la

entidad federativa en Ya cual se llevara a cabo la encuesta. Se considero un area en la que

se otorgan los mismos servicios, el

Tlalnepantia, Estado de México, ellc con el objeto de no alterar el universo.

La prueba de pilotaje del cuestionario previo cubrit los siguientes objetivos:

a) Venficar &l procedimiento del levantamiento de datos

caso en turng fuerdn sucursales aledafas a



b) Verificar la arboreacion

¢} Verificar la redaccion y estructura de los reactivos

d) Verificar la pertinencia de las opciones propuestas

e) Verificar que los resultades obtenidos proporcicnen argumentos estadisticos

para la falseacion de la hipotesis

A contnuacion se presentan los reportes de cada una de las S encuestas

levantadas y aplicadas por ei sustentante del presente trabajo de titulacion

EncuestaNo.1:

Cireccion’ Manuel E. Izaguirre No.2, Ciudad Satélite, Estado de Mexico

Fecha de la encuesta’ 14 - Octubre — 1998

Hora de Inicio de la ericuesta: 16:20

Hora de terminacion de la encuesta 16.30

Condiciones fisicas del lugar en que se realizd la encuesta en el escritorio def

Gerente, mismo que presentaba orden y limpieza.
Comentanos

El encuestado se encontraba en horas de comida, por lo que se le tuvo gue esperar
aproximadamente 15 minutos. Antes de iniciar con la encuesta, se le preguntd si tenia
problemas con el servicio que le otorga Zavala, o con el personal que le visita, su respuesta
fue que no tenia problerna alguno.

Al momento de contestar la encuesta se observd que los reactivos correspondientes

a las caracteristicas demograficas se hicieron al final. En la parte de Servicios de
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Orientacion, Auxiio; y Toma de Pedidos por teléfono, el encuestado manifesto que no

podia responder por que a Ja fecha no los habia ocupado.

Al terminar de Yenar el cuestionario se le pregunté al encuestado si éste habia sido
¢laro o si presentaba algun problema para interpretar las preguntas, a lo cual comento que

todo estaba claro.

Encuesta No 2

Direccidn. Boulevard Avila Camacho No 2251

Fecha de la encuesta: 14 - Octubre — 1999

Hora de inicio de la encuesta: 16:50

Hora de terminacion de la encuesta: 1705

Condiciones fisicas del lugar en que se realizo la encuesta: La aplicacion del

cuestionario se realizé en el escritorio del encuestado. el cual presentaba arden y limpieza

Comentarios

Al preguntar por el sujeto a encuestar, se conocio que se encontraba comiendo, por
lo que se le esperd por un lapso de 10 minutos De entrada se le pregunto sobré el servicio
que le oforga Zavala, y 51 tenia aigin problema al respecto A lo cual manifestd que en la
actualidad no, pero que en ¢l inico de las operaciones se tuvieron cieros detalles tales

como el recibir producto no requerido, pero que el mismo dia habia sido regresado.

Cuando el encuestado llend el cuestionaro se observd que los reactves
correspondientes a las caracteristicas demograficas, se respondieron al final Se le

preguntd si el cuestionario le resultaba claro y contestd afirmativamente



Encuesta No 3

Direccion’ Gustavo Baz No 251, Tlalnepantla. Estado de México

Fecha de fa encuesta 15 - Octubre - 1999

Hora de inicio de la encuesta 1150

Hora de terminacion de la encugsta 1203

Condiciones fisicas del lugar en que se realizé ia encuesta El encuestado
respondio el cuestionario en su escritorio, en el cual permanecian algunos documentos En

términos generales se encontraba limpio.

Comentarios

El sujeto encuestado se encontré desde et memento en que se pregunto por &l Asi
que la aplicacion del cuestionanc se realizé inmediatamente después del preambulo de
presentacion. Al llegar al reactivo que corresponde a los numeros telefanicos de los
servicios de Orientacian, Auxilo y Toma de Pedidos, manifestd que el representante que le
atiende Te dio un niimero que no se encontraba dentro de las opciones, por lo que no marco
ninguna opcion

Comentd que el cuestionario habia sido claro.

Encuesta No.4

Direccion:  Gustavo Baz Ne.251

Fecha de la encuesta 15 - Octubre — 1999
Hora de inicio de la encuesta: 1208

Hora de terminacion de la encuesta: 12:20




Condiciones fisicas del lugar donde se apiictd Ia encuesta: Se realizo en el escritorio
de trabajo de! encuestado, en el cual se podia observar desorden por la cantdad de

documentos que se fenian.

Comentarios’

Al momento de liegar a la sucursal, el sujeto a encuestar, se encontraba ocupado, y
se le espero durante 5 minutos. De inicio se realizd la presentacion y se prosiguio a apiicar
¢l cuestionario.

En el reactivo de los teléfonos, ef encuestado comentd que no los recordaba con
precision y que a &l habian proporcionado ofros alguna ocasién que marco a Zavala.

Menciond que no tenia dudas sobre el cuestionario aplicado.

Encuesta No.5

Direccion Boulevard Manuel Avita Camacho (Gigante Santa Momca)

Fecha de la encuesta: 15 - Octubre — 1999

Hora de inicio de la encuesta: 13:20

Hora de terminacion de la encuesta: 13:38

Condiciones fisicas del lugar donde se aplico la encuesta: El cuestionario se
respondid en el escritorio de trabajo de la encuestada, en el cual se podian observar una

gran cantidad de documentos

Comentarios:

Se esperd al sujeto por un fapso de 7 minutos Se llevd a cabo la presentacion y
después se le entregé el cuestionario



No manifestd duda alguna, pero se observd que no contesto el reactivo que
contiene los nimeros telefonicos de los servicios de Orientacion, Auxilio y Toma de

Pedidos, asi como el que corresponde al horario de atencion de los mismos.

Conclusiones:

Después de revisar los cuestionanos se observa la duplicidad de un numero de
pregunta, existen dos preguntas marcadas con el numero 11; por lo que deberd de

corregirse para el cuestionario definitivo

La pregunta nimero 11 de la seccién de Orientacion y Auxilio al Usuaric { en el
cuestionaric definitive debera ser la nimero 12 ), causc aigunos problemas. por lo gue se

ampliaran las opcicnes, y solo se pendra un numero tefefonico por INCISC

Las preguntas demogréaficas se pasaran a la uitima seccién del cuestionano y se
pondran a mado de que se marguen opciones Ademas de que se agregara &l reactivo que

corresponde al sexc

A continuacion se presenta la Tabla de Frecuencias y Porcentajes obtenidos en la

prueba piloto.




# PREGUNTA OPCION | FRECUENCIA| PORCENTAJE
1 A 1 20
La frecuencia con [a que debe visrtark el B
representante es
c 4 80
TOTAL 5 100
2 A 1 20
La toma ftsica de inventanio que realiza el B |
representante sirve para
Cc 4 80
TOTAL 5 100
3 A
£n el calculo del pedido se deben tomar B 3 100
en cuenta
C
TOTAL 5 100
4 A 2 40
En &) cdiculo del pedido recuerda usted B
haber detectado diferencias entre las
cantidades que mdica el cuadre basico
v el calculo del representante C 3 B0
TOTAL 5 100
5 A -
Al visitar ba sucursal el r tante, el
tratosque tlen‘ic:ozau;edezr:sen e B b ! UE
C N -
D A R
TOTAL 5 100
6 A 5 100
El | represantante presenta una B
apariencia fisica
TOTAL 5l 100
7 A 5 100
Después de que se toma el pedido, usted B
o tiene que recibir en
C
D
TOTAL 5 100




8 A 1 20
Al recibir el pedido, las cantidades y B 2 40
produictos que solicito no coinciden
contra las que recibe
c 2 40
TOTAL 5 100
9 A
Los materiales guie recibe generalimente B
se encuentran
C 5 106
D
TOTAL 5 100
10 A 4 80
El comportamuento que tiene el B
Tepartidor cuando le entrega los
materiales es
C 1 20
TOTAL 5 100
11 A 5 100
Por el aspecto fisico del repartidor, usfed 8
puede decir gue es
TOTAL 5 100
12 A 2 40
Indigque los nimeras telefenicos en los B
cirales puede recibir ayuda
Cc
NO 3 60
CONTESTO
TOTAL 5 100
13 A 1 20
El horasio de la inea de auxilio alos B 2 A0
USUATIOS €5
C
D
NO 2 40
CONTESTO
TOTAL 5 100
14 A
De las ocasiones gue usted ha llamado a B 4 80
la linea de auxitic se distingue por que
stempie contestan C
NO 1 20
CONTESTQ
TOTAL 5 100




15 A
Cuando requiere de orientaclan por B 4 80
{tetéfono, usted puede deciF que estaes
C
D
NO 1 20
CONTESTO
TOTAL 5 100
16 A 4 30
Al plantear sus dudas al perscnal que le B
atiende paor telefono siempre son
C
NO 1 20
CONTESTO
TOTAL 5 100
17 A
De los problemas gue usted tiene y B 3 B0
manifiesta a la linea de auxil:o, recuerda
que e son respeltos
C
NO 2 40
CONTESTO
TOTAL 5 100
18 A 4 80
El personal gue le toma los pedidos por B
teléfono, conoce los productos
C
D
NG 1 20
CONTESTO
TOTAL 5 100
19 A 3 60
Cuande ha tenido necesidad de hacer un B 1 20
pedido por telefono ef tempo en que fo
toman es
C
D
NG 1 20
CONTESTQ
TOTAL 5 100
20 A 1 20
Algunas ocasiones al levantar pedidos B 1 20
por telefono usted no esta seguro de C Z 49
cuales 50N los productios y el operados NG 4 24
telefonico le onenta CONTESTO
TOTAL 5 100
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21 A
L2 entrega de unpedido realizado por B
teléfono debe ser
c 1 20
D 3 60
NO 1 20
CONTESTO
TOTAL 5 100
22 A 4 80
Cuando requiiere de algun producto por B
teléfono, la persona que le toma el
pedido le indica s1 hay existencia de
Material C
NO 1 20
CONTESTO
TOTAL 5 100
23 1
Frecuencia de la visita 2
3
ESCALA DE ACTITUDES 4 1 20
5 4 80
TOTAL 5 108
24 1
Calidad en la toma fisica 2
De inventario 3 1 20
ESCALA DE ACTITUDES 4 4 80
5
TOTAL 5 100
25 1
Apego entre cantidades y 2
Productos 3
ESCALA DE ACTITUDES 4 4 80
5 i 20
TOTAL 5 100
26 1
Confiabilidad entre 2
cantidades calculadas
3 3 60
ESCALA DE ACTITUDES 4
5 2 40
TOTAL 5 100
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27 1
Amabilidad del 2
representante

3
ESCALA DE ACTITUDES 4 1 20
5 4 80
TOTAL 5 100

28 1

Aspecto fisico del 2

representante

3
ESACLA DE ACTITUDES 4 1 20
5 4 80
TOTAL 5 100

29 1

Entrega en el tiempo 2

estipulado

3

4
ESCALA DE ACTITUDES 5 5 100
TOTAL 5 100

3Q 1

Coincidencia entre lo 2
Soficitado y lo entregado 3 2 40
4 2 40
ESCALA DE ACTITUDES 5 1 20
TOTAL 5 100

31 1

Estado fisico de los i

productos

3
4 2 40
ESCALA DE ACTITUDES 5 3 60
TOTAL 5 100
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32 1
Amabilidad del repartidor 2
3 1 20
4 3 60
ESCALA DE ACTITUDES 5 1 20
TOTAL 5 100
33 1
Aspecto fisico del repartidor 2
3
4 3 60
ESCALA DE ACTITUDES 5 2 40
TOTAL § 100
34 sl 5 100
¢ el representante cumple con la NO 0
frecuencia de la visita 7
TOTAL 5 100
35 ] 3 &0
gnl_naﬂtat::;a?fisma de inventario es NO 2 40
TOTAL 5 100
38 sl 5 100
¢ El representante considera el cuadio NO 0
hasice para el pedido 2
TOTAL 5 100
37 sl 3 60
;L tidad d |
i son coeciags NO 2 40
TCTAL 5 100
38 sl 5 100
¢ El representante es amable 2 NO 0
TOTAL 5 10G
39 st 5 100
¢ El aspecto fisice del representante es NO 4]
|adecuado
TOTAL 5 100
40 Sl 5 100
s NO ¢
TOTAL 5 160
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41 Sl 60
¢ Los matesiales solicitados son los que NO 40
se entregan ?
TOTAL 100
42 Sl 100
¢ Cuando recibe los productos @stan en NO 4]
buen estato ?
TOTAL 100
43 Si 20
¢ Ef repartidor es amable 7 NO a0
TOTAL 100
44 Sl 100
¢ El aspecto fisico del repartidor es NO 4]
adecuado ?
TOTAL 100
45 1
ESCALA DE ACTITUDES 2
3
Horario de atencion de la 4 60
linea, telefénica .
5 20
NO 20
CQONTESTO
TOTAL 100
46 1
ESCALA DE ACTITUDES 2
3 20
Facilidad para que entre la 4 40
llamada
5 20
20
CONTESTO
TOTAL 100
47 1
ESCALA DE ACTITUDES 2
3
Cortesia con la que 4 &0
contestan el teléfono
5 20
NC 20
CONTESTS
TOTAL 100
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48 t
ESCALA DE ACTITUDES 2
3 20
Orientacion durante fa 4 80
llamada
5
NO 20
CONTESTO
TOTAL 100
49 1
ESCALA DE ACTITUDES 2
3 40
Aclaramiento de dudas 4 40
5
NO 20
CONTESTO
TOTAL 100
50 1
ESCALA DE ACTITUDES 2
3 29
Seguimiento a los 4 60
problemas que se plantean
5
NQ 20
CONTESTO
TOTAL 1Dﬂi
51 Si 80
¢ La tinea telefonica cumple con el NO
horario ?
NO 20
CONTESTO
TOTAL 100
52 S B0
& Cuando recurre a la firea de auxtlio sir NO
tiamada se recibe con facilidad ?
NO 20
CONTESTO
TOTAL. 100
53 Sl 80
¢ El personal que le contesta es amable? | NO
NO 20
CONTESTC
TOTAL 100




54 St 4 30
¢ Le onentan cuando lama ? NO
NO 1 20
CONTESTO
TOTAL 5 100
55 Sl 4 80
¢ Las dudas que surgen son aclaradas ? NO
NO 1 20
CONTESTO
TOTAL 5 100
56 Sl 4 80
¢ Los problemas que expone reciben NC
solucion ?
1 20
CONTESTO
TOTAL 5 100
57 1
ESCALA DE ACTITUDES 2
3 2 40
Conocimiento de productos 4 2 40
5
NO 1 20
CONTESTO
TOTAL 5 100
58 1
ESCALA DE ACTITUDES 2
3 2 40
Pronta toma de pedidos 4 2 40
5
NO 1 20
CONTESTO
TOTAL 5 100
59 1
ESCALA DE ACTITUDES 2
3 1 20
Orientacién 4 3 60
5
NO 1 20
CONTESTO
TOTAL 5 100
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60 1
ESCALA DE ACTITUDES 2
3
Confiabilidad entre to 4 80
solicitado y lo entregado
5 20
NO 20
CONTESTO
TOTAL 100
61 1
ESCALA DE ACTITUDES 2
3
Tiempo de entrega 4 &0
5 20
20
CONTESTO
TOTAL 100
62 1 20
ESCALA DE ACTITUDES 2
3 44
Informacion de agetamiento 4 20
de materiales -
5
NO 20
CONTESTO
TOTAL 100
63 Si 80
; El personal de la Fnea de auxibio NO
conoce los productos 7
20
CONTESTO
TOTAL 100
64 Si 80
& Cuardo javanta un pedido es tomado NO
con prontitud ?
NO 20
CONTESTC
TOTAL 100
65 Sl 30
¢ Cuando tiene alguna duda durante la NO
liamada queda aclarada 2
NO 20
CONTESTO
TOTAL 100
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66 Sl 80
2 Cuando levanta un pedido por telefono NO 20
las cantidades que salicita son tas que le
entregan 7
NO 20
CONTESTO
TOTAL 100
67 Sl 80
¢ Los materiales se entregan de acuerdo NO
al tiempo establecido?
NO 20
CONTESTO
TOTAL 100
68 Sl
. Cuando requiere materiales le informan NO 80
s1 estan agotados ?
NO 20
COMTESTO
TOTAL 100
89 A 40
Sexo B 60
_Total 100
70 A
B
Edad C 60
D 44
TOTAL 100
71 A
B 60
Maximo grado de estudios C 40
concluido
D
TOTAL 100
72 A
Antiguedad en la sucursal B 100
c
TOTAL 100
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73 A
Antigiiedad en el puesto B 5 100
c
TOTAL 5 100

Las preguntas que obtuvieron un 100% en las frecuencias, cuyes nimercs son 3.5,
y 7 se refieren ai grado de conccmiento que presentan los Gerentes de las sucursales
hancarias, por lo que se considera prudente no cambiarlas u omitirlas. Las pregurdas 6,9y
11 se refieren a la opinion que tienen sobre el personal y el estado en que se fe enfregan
los productos.

Las ntimeros 33, 35, 37, 38, 39, 41 y 43 basicamenie corresponden a preguntas en
las cuales se plantea s6lo dos opciones en alusion a si los servicios se estan lievando a
cabo y su contestacion esta amarrada con los reactivos que se plantearon como escala de
actitudes a fin de conocer si se lleva al pie de la letra y que emocion es la que causa en el

usuario De igual forma se estima conveniente no realizar cambios en éstas

3.11 CUEST!ONARIO DEFINITIVO

Una vez consideradas las observaciones de la prueba piloto se procedio 2 corregir

el cuestionario, quedando como definitivo el siguiente:

ZAVALAS A .DEC.V.

Cliente: Banco Caballero

Encuesta de Servicio

El presente cuestionario esta realizado con el propésito de conocer el punto
de vista de los Gerentes de Banco Caballero del Distrito Federal, con respecto al suministro
de formatos y articulos de oficina.
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Los datos que éste arroje seran usados con el fin de detectar la situacion actual del
servicio que otorga Zavala.

Agradecemos de antemano, la veracidad y objetividad con la que conteste las
oreguntas.

INSTRUCCIONES GENERALES:

Favor de marcar con una X, encima de la letra, solo una opcidn de cada pregunta, y/o
0 que se indigue en caso diferente.

En algunas preguntas se solicita marcar un nimero que va del 1 al 5, considere como
calificacion mas alta el numero 5.

Fecha: ! I

Warque con una cruz fa opeion que usted considere comecia

SERVICIO NORMAL:

1 La frecuencia con la que debe vistarle e representanie e 3
fa} Mensual
{b} Semanal
fe) Cuincenal

2 Laloma fisica de mventano que sealiza el represenlants sive para

{a) Informar existencias
ih) Acomadar &l producio
{c} Conaiderar exstencias para ¢l calculo del pedida

3 Enelcalculo del pedido s deben tomar en cuenta

{aj Criteno del representante
{b) Invantana y canhdades maximas
fc} Inventanio y cantidades miimas
4 En el cilculo del padide recuerda usted haber detectado diferencias entie las cantidades que indica et cuadro basico v & caloulo realizado por el
representante
{a) Munca
{0) Siempre
{c) Pocas veces

] Al wisitar a sucursal el represeniante €l tralo que hiene con usted &s
B

{a) tormat
(b} Amable
fc) Grosero
{d} indiferente

6  Elrepresentante presenta una aparencia fisica
{a) Aliiado
{b} Descudado
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Después de que se toma el pedido, usled lo debe recibir en

{a) 24 horas

[b} 48 horas

fc) 72 horas

(d} El msmo dia

L Al tecibir el pedido las cantitades y productos gue solicito na coinciden conlra las que reribe

{a) Nunca

(b} Siempre

fc) Pocas veces

] | 05 matenales que recibe generalmente se encuentsan en

{a) Susios
{b) Maltratados
[e) Buenas sondiciones
[d) Completamente inserabies
0 Elcomportamiento que liene el tepartidor cuardo le entiega los matenales &5
{a) Amable
{b} Altanero
{c) Inchferente
1 Por ef aspecto fisico del reparleinr usted puede decr que es
{a) Alifiado
{b) Descundads

JRIENTACION Y AUXILIO VIA TELEFONICA .

12 Indique fos numeres telefone en lon ciales poedde reciby ayuda
{a) 3295600
(b} 320560

{c} 270491
{d) 32956 01
K El horano de la finea de auilin a I, uzuann: e,
{a) De830a1630
(b) De 800a 1700
(¢} 0e830a17730
(d} De 1000 1800
14 De las acasiones que stea ba llamade a la inees de gaxla © miague 0o 1 aeepl b e
{a) Encjados
{k) Con cottesia
tel Sin dar importancia
15 Cuando requiere d= nuientacion por lelefonn nsted puede decr que esla ea
{a} Mala
{b) Buena
{c} Regular
{d) Excelente
16 At plantear sus dudas al personai que b= atende por tefefono siempre son
(a} Aclaradas
(b} Se amphian mas
{c} Mo sgben que procede
17 De Ios problemas que usted tiene y manifiesta a la Inea de awxhe tecuerda que fe son resualios
(a) Munca
(b} Siempre
{c) Algunas veces
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OMA DE PEDIDOS POR TELEFONO

| El parsonal que e loma pedidos por felefono conoce [os productos

{a} Bien
{b}) MNada
() Paco
(d) Muy bien
) Cuando ha terudao necesidad de hacer un pradido por telefonn el fiempo en que In tnman e
{a) de 1a5 mnutos
(b) de 6 a 10 minutas
{c) De 11 a 15 minutos
{4 Mas de 16 minytos
) Algunas ocasiones al levantar pedidos de matenal por telafono usted no esta sequia de cnales o los ploductos v & aperadar telefoniza e nnerta
{a} Minca
{B} Siempre
{e}) Algunas venes

| La enlraga de un pedido realzado por tel-fono debe sér

(a} Al euarlo diz
{b) Altercer dia
{c}) £l mismo dia
{d) M dis siguente
} Cuando requare de algun predieto por elefonn [a perona que e toma el pedvl le mdica a1 eay exedencia del matenal
(a) Nunca
(b) Sempre
(c} Algunas veces
INSTRUCCIONES:
A continuacien se mencionan lon servicins que Zavala ke eierga cada e de glios wp duailoaea =n e artivefmde mque e el Foy demgear
el numeto que usted dania de acuerdo al grado de satlacomn que tene Lo EAHEcta a Aicka actividinis, entendiends que 1 - 0o S -

aceplable  dbueno 5 muy bueno Endnnde 3& planteen prequatal fawor de s antoutar gn £Eining Que 1 e foa Lonysnen e

SERVICIO NORMAL

AGRADO

PREGUNTAS

3 Cumplimiento de la visita en el dia
rogramado

‘!234%5

34 . Ei representante cumple con la frecuencia de la visita 7
si( ) no { )

4 Caldad en la toma fisica de inventano

REEEE

35 ,, La toma fisica de inventano es confiable ?

si{ ) no ()

S Apego entre cantidades v productos

HEEEE

38 ., El representante considera el cuadro basico parz el pedido ?
st () no{

6 Confiabiidad de cantidades calculadas

EEEEE

37 ¢ La cantddades sugendas para el pedido son correctas 7

si () no { )
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7 Amabihdad del representante

EHEERE

38 ¢, El representante es amable ?

st () no{ )

3 Aspecto fisico del representante

l1|2|3|4|5

39, El aspecio fisico del representante es adecuade ?

si{ ) no ()

3 Entrega en el tiempo estipulade

HEEEE

40 , La entrega del pedido llega en el hempo acordade 7

T

) ne { )

) Coincidencia entre lo solicitade y 1o
ntregade

T 2] 3] 4] 5isi { )

41 4, Los materiales solicitados son los que se entregan

ne ()

1 Estado fisico de los productos

EEEEE

42 . Cuando recibe los productos estan en buen estado 7

st{ ) no { }

? Amabilidad del conductor durante la

ntrega

17 2] 3] 4] 5lsi (

43 ¢ El repartidor es amable ?

ne{

2 Aspecto fisico del repartidor i 1| QI 3[ 4[ 5144 , Ei aspecto fisico del representante es adecuado ?
si () na ()
ORIENTACION Y AUXILIO AGRADO PREGUNTAS

ViA TELEFONICA

5 Horano de atencidn de ia linea

elefonica

‘ 12[3 4I55|( )

51 La linea telefonica cumple con el horario ?

no ()

& Faciidad para que entre |z llamada

HEEE!

5152 ;, Cuando recurie a la inea de auxlio su lamada se recibe

Con facilidad 7

50} no {1}

7 Cortesia con la que contestan el telefono

NEEE

5|53 , El personal que le contesta es amabie 7

s no{

& Onenlacion durante la llamada

REEE

5154 ¢ Le onentan cuando llarma ?

st ) no( j
9 Aclaramiento de dudas l ‘f| 2| 3| 4! 555 ;. Las dudas que surgen son aclaradas 7

st () na { )
0 Seguimiente a los prebiemas que se 56 ., Los problemas que expone reciben solucion ?
lantean 11 2| 3| 4| Slsi () no{ )
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TOMA DE PEDIDOS AGRADO PREGUNTAS
7. Conceimiento de preductos | 1| 2! 3[ 4| 562 . El personal de 1a linea de auxilio conace los productos ?
. si{ ) no { )
& Pronta tama de pedidos [ 11 2| 3| 4; 5164 . Cuando levanta un pedido es tomado con prontitud 7

si{ ) no( )

9 Onentacion

HEEEE

65 ¢, Cuando tiene alguna duda durante Iz llamada queda

aclarada ?
si () no ()

0 Conhabilidad entre lo solictado v

) entregado

66 , Cuando levanta un pedido por teléfono las cantidades que

11 2 31 4] 5|Salicta san las que le entregan ?

st} no{ )

1 Tiempo de entrega

EEEEE

67 , Los materiales se entregan de acuerdo al tempo

establecide 7
s () ne { )

2 Informacion de agotamiento de

Aateriales

88 , Cuando reguiere malenales le informan =i estan agotados 7

12[345&() no (%

Marque con una cruz ehinciso en donde se localicen sus datos generales

69 Sexo
{a) Femenino
{t)  Masculno

70 Indiquie su edad

fa) 18a21afos
{b) 22 a25afios
¢} 26228 anos
(d) mas de 30 afios

(

71 Ef grade mé&ximo de estudios que usted concluyo es

{a) Posgrado

{b) Bachilleratc

{c) Profesional

{d) Camera tecnica o comercial

72 inchque la anbguedad que lleva en la sucursal

{&) de7a12meses
) mas de 12 meses

{c) menos de 6 meses
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73. La antigiedad que tiene usted en el puesto de Gerents es de.
{a) 2ad4meses
(b) mas de 4 meses
{¢) menos de 2 mases

La informanidn que usted proporcioné serd tratada con absoluta cenfidencialidad

Estimado Gerente, ke agradecemos el tiempo y la veracidad con ia cual contesto el presente documento, nuestro mas

saro deseo 8 poder senire cada dia mejor

CORDIALMENTE

ZAVALASA DECY
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CAPITULO IV LEVANTAMIENTO DE DATOS

En este capitulo se presentard el procedimiento utilizado para ef
levantamiento de datos, mismo que comprende las caracteristicas de la poblacion, fa

conformacién de la muestra y la estrategia utilizada para el levantamiento de datos.

4.1 CARACTERISTICAS DE LA POBLACION

La poblacion esta conformada por 83 Gerentes de las sucursales bancarias de
Banco Caballero del Distrito Federal, mismos que se mencionan en la hipotesis de la
presente investgacian.

Se consideraron Unicamente a los Gerentes por ser éstos los encargados del

control interno de la papeleria dentro de la sucursal bancaria

4.2 CONFORMACION DE LA MUESTRA
En este caso no se considerd pertinente realizar la seleccion de una muestra, ya

que por iratarse de una poblacion de 93 sucursales ubicadas dentro del Distrito Federal y

contar con los recursos humanos y materiales necesarios se procedio a levantar un censo
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Tampoco se considerd el muestreo probabilistico, debido a que si se realizara un

calculo de probabilidad corresponderia un factor de representatividad de un 100%

La informacion que conforma el universo de la poblacion sujeta de esiudio, fue

proporcionada por la Direccion de Optimizacion Operafiva de Banco Cabatlerc con fecha 15

de Agosto de 1999. Las modificaciones que se han presentado se actualizan en forma

mmediata por trafarse de nformacion que en determinado momento afectaria la eperacion

diaria de la sucursal y de igual forma los reportes mensuales. A continuacion se presenta la

tabla que contiene la informacion de fas 93 sucursales que conforman la poblacion’

NOMBRE CALLE Y NUM COLCONIA CP | DELEGACION[MUNIFIQ | POBLACION | ESTADO
BARRANCA DEL MUERTG [INSURGENTES SUR I 1600 [INSURGENTES MIXCOAC 01020 ALVARD OBREGON MEXICO O F DF
FLORIBA COYOACAN MANZAHO H° 348 FLORIDA 01030 [ALVARD DBREGON MEXICC OF LF
GUADALUPE INN AV INSURGEMTES SUR M |GUADALUPE INH 01020 ALYARD DBREGON WMEXICO DF DF

1983 LOCALP B
LAS AGUILAS CALZ DELOSLECMES Ho  {LOS ALPES B1710{ALVARD OBREGON MEXICO) DF i3
PEN
LORETO-SAN ANGEL AV ALTAMIRANO I° 463 TIZAPAN 03100 | ALVARG OBREGON MEXICO D F DF
‘ LOCAL-171EDIF-3
QLIVAR DEL CONDE AV SANTA LUCIA N° 350 OLIAR DEL CONRE 400 {ALVARO OBREGOHN MEXICG DF DF
LOCAL 11-12 CTO COM
PLAZA LAS ROSAS
PEDREGAL PERIFERICO SURTPTA124  [RANCHO OF ANZALDO 4500 |ALVYARQ OBREGOH MEXICO DF of
EX-RANCHO DE ANZALDO
PIRAMIDE LOTE 55, PEFIA BLANCA PEFIA BLANCA 1210 [ALVARG OBREGON MEXICO DF DF
SEGCCION CORPORATIVOS
PLAN MAESTRO
SAN ANGEL AV REVOLUCION e 1270 GUADALUPE IHN 01620 [ALVARD DBREGON WEXICO DF BF
PB
SAN JERONIMO AV SAN JEROMIMO W° 4145 |PEDREGAL DE SAN ANGE 01900 [ALVARG OBREGON MEXICO D F Df
AZCAPCTZALCO AV AZCAPOTZALCO b 5788 [AZCAPOTZALCO 02050 | AZCAPOTZALCO MEXICO DF or
NEXTENGC AV NEXTENGO N° 787 SANTA CRUZ ACAYUCAN 02779 |AZCAPOTZALCO MEXICO DF OF
LOCALES 17-18 CENTRO
COMERCIAL AURRERA
VALLEJC NORTE 45 N9 724 LOCAL C-1  |MDUSTRIAL VALLEJQ 02300 [AZCAPOTZALCO MEXICO DF DF
COLONIA DEL. VALLE AV COLOMiA DEL WALLE 4128 | DEL VALLE 31000 [BENITG JUAREZ MEXICO DF DF
COYOACAN AV COYOACARN he 3407 DEL VALLE 03100 [BENITO JUAREZ WEXICO DF DFf
GLORIETA RIVIERA AV UNIVERSIDAD N° 2640 |VERTIZ NARVARTE 03650 [BENITO JUAREZ MEXICO DF DF
INSURGENTES GSO N 8T8 DEL VALLE 03100 |BENITG JUAREZ MEXICO D F DF
PARROGUIA
LUZ SAVIRON AV INSURGENTES SURN®  |DEL VALLE 03100 [BENITO JUAREZ MEXICO. DF OF
MIXCCAC MIGUEL ANGEL N* 1700 MIXCOAC 030 [BENTO JUAREZ MEXIGO DF OF
LOCALES 32 AL 45
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NOMBRE CALLE ¥ NUM COLOMIA CP | DELEGACION/MUNIFIO | POBLACION | ESTADO

JARVARTE OBRERO MUNDIR 1 1457 [HARVARTE 03020 JBETATO JUAREZ MEXICO DF | OF
LOCAL B

ORTALES CALZADAGE TLALPAR 1 235 |ZACAHUITZED 03300|BETATG JUAREZ MEXICO DF | DF

NORLD TRADE CENTER AV DE LAS NACIONES 1° 101 [[APOIES 03610 [BELT G JUAREZ WEACO DF | CF

OPILGO UNIVERSIDAD |AV UNNERSIDAD 5014 TOFILGO T30 |COVOACAM MEXICO OF | DF

NIGUEL ANGEL DE AV MIGUEL ANGEL DE PARGIE 5AN #IDRES G370 | S ACATT WERCH OF | 0T

WEVEDD QUEVEDO K° 1980 P B
LOCAL &

LAZA CANTIL AV AZTECAS Mo 1 270 LOCS [LOS REYES 04330 | EOVaACAT EACC DF | L F
1Y 19

LAZA MIRAMONTES | AV GAUAL DE MIRAMONTES |EX HACIENDA SAN AITONRO | 4830 | LOYOACATF WEFIO DF | OF
MEBEOL 71 A

LALPAN TAXQUENA  |CALZADA UE TLALPAN TP |VAMPESTRE CHURLESIG | 0a200 | m0s (IATATE WEXICT DF | F
4050L0C 2346781011
12SECC

CUAJIMALPA JOSE MARIA CASTORENA W | SAN JDSE DE 105 CEDROS {05700 | CUAJMALPA MEXICO OF | DF
1470,.0C 17 AL 21

SANTA FE VASCU DE GUROGA P 6800 |SANTA FE 05100 | CUAJRARLPA MEXICO DT | DF
L-184

 DE MAYO CINCO DE MAYQ " 135 CENTRO 6000 |[CURUHTEROE MEXICO DF | DF

ALVARD ORREGON AV ALVARG DBREGON T [ROMA 76700 | CUAUHTERIOC, MEXICO OF | DF

SRASIL REPUBLICA DE BOLMIA 1° 47 |CENTRO 0E070 | CUAURTEMOC MEXICO BF | DT

“UDADELA BALDERAS H1044 P B TENTRD 0B079 | CUAURTEMOC MEXICO DF | DF

“OSTA RICA COSTA RICA W0 117 A CENTRO 0B0Z0 | CUALHT EMOC MEXICO ©F | DF

SANTE GANTE I 205 P B CENTRO 05000 | CURUHTEMOT MEXICO DF | DF

NSURGENTES AMERICAS |INSURGENTES SUR N° 1428 2 |HIPODROMO COITDESA, 05070 | CURDRTEMOC MEXICO DF | DF
LOCAL A

NSURGENTES BAJA Ay HISURGENTES SUR 1¥  [ROMA SOR 06760 | CUART ERAOC MEXICO OF | DF

SALIFORNIA

NSURGENTES COLIMA _|AV INSURGENTES SURTF |ROMA 06708 | CUAURTEMUC WERICO GF | OF

NSURGENTES LONDRES |HAVRE M 453 P B JOAREZ 08000 | CUAUHTEMOT MEXICO BF | DF

AGUNILLA RAYON T 1162 LOCALES A [MORELOS 05300 [ CUAURTEMDC MEXCG GF | DF
v

OFEZ CENTRO EJE LAZARD CARDET IS Ho |CENTRD CREED | FUAUMT BT MEXICO OF | D7
130 LOCAL G PB

AARIA ISABEL AU PASED DE LA REFORMA | CUAUHTEROC 03500 | CURUHTENOG MEXICO OF | DF
W 3225 LOGAL L1

AEDELLIN QUERETARQ N° 4229L0C  |ROMA 08700 CUAURTEMOC MEXICO DF | DF
BCDEFYG

RO PERDIDG EJE CERTRAL LAZARG OBRERA UB800 | CORDHTEMOT: WEACO OF | DF
CARDENAS N° 657

NONDALCO RICARDO FLORES MAGON " |STA MA LA RIBERA 05450 CUALIHT EMOC MEXCO OF | DF
4310

LAZA CABALLERO AV PASEQ DE LA REFORMA | CUAURTEMGG DE500 | CUALHT EMIOT WEXICO DF | OF
He 2101

REFGAMA COLON PASED DE LA REFORMA P | JUAREZ 18600 [ CUALHTEMOT MEXICO DF | OF
958

REFORMA DIANA FASEO DE LA REFORMA ¢ |JUAREZ 18600 [ CUAUHTEMOC MEXICO DF | BF
4441PB LOC-A BY C

SAN COSME CHOPO RIBERA DE SAN COSME I {514 MARIA LA RIBERA 86400 | CURUHTEMOG MEXICO OF | DF
4128

SANTA MARTA LURNA T 451 GUERRERQ DE300| CURLHTEMOG MENICO OF | DT

TEPIPLAZA COSTARICA W 475 LOCS  MORELOS DE200 | CUAUHTEROC MEXICO BF | DT
103 Y 106

ZONA ROSA LIVERPOGL N° 1230 JUAREZ 06000 | CURUHTEMOC MEXICC DF § DF

FEROCARRIL HIDALGO  |AV CUAUHTEMOG 11205 JARAGOH B7000|GUSTAVO A MADEROD MEXICC DF | DF

AVILLA TESORO W 223 ESTRELLA 07310 | GLISTAYO A MADERO MEXICO OF | DFf

INDAVISTA AV INST POLITECHICD LINDAVISTA 07300 [ GUSTAVO A MADERD MEXICO DF | DF
NACIONAL 1 4775

TORRES LINDAVISTA  [MIGUEL OTHON DE NDUSTRIAL VALLEJQ 07700 | GUSTAYO A MADEROD MEXICO OF | DF

MENIIZABAL OTE h° 3431,

LOCS E13.E14E1S
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NOMBRE CALLE ¥ UM COLGNIA cp DELEGACION | MUNIPIC PCBLACION | ESTADD
LAMOS CALZADA DE TLALPAN N° 378 IWiADUCTO PIEDAD L5200 (1ZTACALCO MEXICO DF DF
RANJAS MEXICO AZUCAR N° 1450 GRANIAS MEXICO 08400 |1ZTACALCO MEXICO DF DF
SNACIO ZARAGOZA CALZ IGNACIC ZARAGOZA HP{PANTITLAN OBILC|IZTACALCO MEXICO DF e
3680 LOCAL 'B*
ENTRAL DE ABASTO N° 86 DE LA ZONA 1 SECTOR [EJIDOS DEL MORAL 09040 [IZTAPALAPA MEAICO T F Lr
2 CRUJIA 2
ENTRAL FRUTAS Y PASILLO NP ASLETRA L' NP [EJDOS DEL MORAL GO0 |17 TAPALAP A MEXIT) DO F A
EGUMBRES 167 CDFRUTAS Y
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Aunque para este caso no se aplica una estratificacion demografica de! universo,

cuyo objeto persiguiera determinar el ndmerc y porcentaje de encuestas a realizar, se

establecié una agrupacion por delegacion politica para permitir visualizar y controfar los

avances del desarrollo de la aplicacion de las encuestas, la cual se presenta en el siguiente

subindice.

4.3. TABLA DE ESTRATIFICACION DEL UNIVERSO

DELEGACION # DE % §SITOTAL| #SUC.A
SUCURSALES ENCUESTAR

LVARO OBREGON 10 1075 10
ZCAPOTZALCO 3 323 3
ENITC JUAREZ g 968 9
OYOACAN 5 538 5
UAJIMALPA 3 323
UAURTENMOC 23~ 2473 73
SUSTAVO A. MADERD ) 430 4
FTACALCO 3 373 3
7T APALAPA 7 753 7
AAGDALENA CONTRERAS 1 108 1
AIGUEL RIDALGO 16 1720 16
L ALPAN 4 430 4
JENUSTIANO CARRANZA 4 430 ]
COCHINILCO 1 108 1

TOTALES a3 100.00 93

4.4, PROCEDIMIENTO DEL LEVANTAMIENTO DE DATOS

Para el levantamiento de datos se considerd la participacion de dos supervisores de

ventas de Zavala por tratarse de personas con pleno conocimiento del servicio que se
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otorga y también por la facilidad que presentaron para ubicar tas sucursales bancarias en el
Distrito Federal

Los supervisores Antonio Garcia y Marco Antonio Zamora se encargaron de aplicar
los cuestionarios a los sujetos a investigar en las sucursales bancarias, es conveniente
mencionar que estas personas laboran en la division de Venia a Bancos desde que se

inicio fa misma hace mas de 4 afos

Las principales actividades que se realizaron para el levantamiento de datos fueron.

- Capacitacion de los encuestadores, para lo cual se transcribe el documento que

lo sustenta:

Tlalnepantla, Estade de México a 8 de Noviembre de 1999

MINUTA DE REUNION CON SUPERVISORES

Participantes: Marco A. Pérez
Antonio Padilla

Jorge Hernandez

Asunto; Capacitacion para la aplicacion de Encuestas de Servicio a tas sucursales

de Banco Caballero del Distrito Federal
El dia 8 de noviembre a las 9.00 hrs., se llevo a cabo en la oficina de Jorge

Hernandez la capacitacion de los supervisores de ventas Marco A. Zamora y Antonio

Garcia. Los puntos tratados fueron los siguientes:
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Explicacidn de la manera en que se obtuvo el cuestionano

Explicacion y lectura de cada una de las partes que conforman el cuestionario
Presentacion

Insfrucciones

Secciones

Preguntas y opciones

Cuadros de escala de actitudes

Lienado del Reporte de Aplicacion det Cuestionario & importancia del mismo
Platica sobre las experiencias logradas durante la aplicacion de la Prueba Piloto
Acuerdos para la aplicacidn del cuestionario:

Presentacion del supervisor con el usuario

Platica de introduccion sobre el servicio prestado por Zavala a Banco Caballero
Entrega de cuestionano

Aclaracian de dudas respecte al cuestionario (se flegd al acuerdo de que en ningin
caso los supervisores darian las respuestas correctas a los Gerentes de Banco
Caballero, con el objeto de no influir en las respuestas y por tanto falsear los
resultados).

Agradecimiento a los Gerentes

Enfrega de cuestionarios y reportes de aplicacion a diario
La capacitacion concluyo a las 11-30hrs. se tomé como acuerdo iniciar con la aplicacion
de los cuestionarios el 8 de noviembre de 1999 y concluir a mas fardar el 17 de

noviembre de 1959,

- Controt y reporte de avances de aplicacion por dia, misme que a continuacion se

presenta:
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T %
FECHA # DE CUESTIONARIOS | AVANCE | CUESTIONARIOS |  AVANCE
APLICADOS PORDIA | ACUMULADOS |ACUMULADO
- NOV - 99 10 10.75 10 10.75
> NOV - 99 17 18.28 27 29.03
0- NOV - 99 - 15 16.13 42 4516
11-NOV - 99 16 17.20 58 6237
2- NOV - 99 15 16.13 73 7849
5- NOV — 99 10 10.75 83 89.25
6-NOV - 99 8 6.45 89 95.70
7- NOV -99 4 4.30 93 10000
CUADRO DE APLICACION DE CUESTIONARIOS POR DELEGACION
DELEGACION 8.Nov ANov 10-Nov 11-Nov 12-Nov | 15-Nov 16-Nov 17-Nov TOTAL PO_R
DELEGACICN
ALVARQ OBREGON 5 1 4 10
AZCAPOTZALCO 2 1 3
BENITO JUAREZ 2 5 1 L]
COYOACAN 2 1 Z 5
CUAJIMALPA 1 1 f 3
CUAUHTEMOC 7 [l P 1 23
GUSTAVO A. MADERO 4 4
ZTACALCG 1 1 1 3
ZTAPALAPA 2 3 2 7
MAGDALENA CONTRERAS 1 1
MIGUEL HIDALGO 4 8 3 1 16
TLALPAN 3 1 4
VENUSTIANO CARRANZA 3 1 4
{OCHIMILCO 1 1
TOTALES POR DIA 10 17 13 18 15 16 § 93
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- Por dltimo ta cuantificacion de los gastos erogados por concepto de aplicacion de las

encuestas, los cudles a continuacion se detallan

CONCEPTO CANTIDAD PRECIO UNITARIO TOTAL
opias de ambos| 300 Cos0T0 C821000
idos del cuestionario
opias del reporte de 100 $C 40 T 4000
plicacion del
uestionario
loras hombre para la 80 %54 54 $4,363 20
plicacion del
uestionario
ifros de combustble] 160 $470 §75200
ara  unidades de
ansporte
limentos IR 84000 $560.00
592520
TOTAL $
Fechas de aplicacion® Del 8 al 17 de Noviembre de 1999
Lugar de aplicacion: Distrito Federal

Nimero de encuestadores 2

Vehiculos: 2

Notaimportante:  Los sueldos de los supervisores se realizaron con base al
salario diario integrado, por la que ya se contemplan las prestaciones que éstos
reciben tales como vacaciones, prima vacacional, aguinaldo, efc; y no se contempla
el pago de la parte proporcional def séptimo dia.
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En lo que respecta a los automaoviles tnicamente se tomé en cuenta el combustible
que se utllizo, debido a que por el modelo de las unidades ya fueron depreciados
contablemente

Cabe mencionar que los gastos que en que se incurneron fueron cubieros en su
fotalidad par Zavala



CAPITULO V. ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se analizaran los resultados obtenidos de la aplicacion de la
encuesta a los 93 Gerentes de Banco Caballero del Distrito Federal que conforman el
universo de estudio, misma que se flevo a cabo del 8 al 17 de Noviembre de 1999, En
la primera parte se revisarén los resultados obtenidos de acuerdo a las preguntas
que se plantearon en el cuestionario, posteriormente se realizard una interpretacion
de los resulfados, conclt{siones y para finalizar propuestas de mejora como

resultado de la presente investigacion.

5.1 RESULTADOS POR ITEM

5.1.1 SERVICIO NORMAL:

1.- E193% de 'os usuarios menciona que la frecuencia de visita del representante es

quincenal.

2.- E191% de los usuarios contesto que el objetivo de |a toma fisica de inventario es

para considerar existencias.
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3-El174% de los usuanos considera que en el caleulo del pedido se torma en cuenta

el inventano y las cantidades maximas

4 - El 76% de jos usuarios no recuerda haber encontrado nunca diferencias entre el

calculo del pedido v las cantidades del cuadro basico
5.- E1 50% de fos usuarios contestd que el trato del representante es amable

6- El 99% de los usuarios menciona que el representante es alifiado en su
q

apariencia fisica.

7 - EI 93% de los usuarios contestd que los pedidos se deben entregar an 24 horas,

8 - El 63% de los usuarios contestd gue no recuerdan haber encontrado nunca

productos gue no solicitan contra el cuadra basico,

9.- E1 96% de los usuarios menciona que el estado fisico de los productos que te

entregan se encuenira en buenas condiciones.

10.- E1 96% de los usuarios recuerda que el trato del repartidor es amable

11.- El 98% de los usuarios menciona que el repartidor muestra un aspecto fisico
ahfiado
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5.1.2 ORIENTACION Y AUXILIO POR TELEFONO:

12.- E1 55% de los usuanos no contestd el numero de ayuda telefonica. el 17%

menciona que el nimero es el 329 56 03

13.- E! 53% de los usuarios no contesté el horano de atencion de la linea de ayuda,

y el 26% respondic que es de 9 0C a 17:00

14 - EI 65% de tos usurarios considera que la farma en que contestan en lalinea de

auxilio es cortés, el 34% no ha utilizado el servicio.

15 - El 50% de los usuarios menciona que la orientacion por teféfono es buena.y un

33% no ha utilizado ef senvicio.

16.- El 65% de los usuarios respondid que las dudas planteadas per teléforo son

aclaradas, un 35% no ha utilizado el servicio.

17 - El 54% de los usuarios contestaron que los problermas planteados por teléfono

reciben siempre solucion, el 37% no ha utilizadc el servicio.

5.1.3 TOMA DE PEDIDOS POR TELEFONO:

18.- E1 46% de los usuarios considera que el personal de la linea de auxilio conoce

bien los productos, ef 41% no ha utilizado el servicio
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19.- £1 40% de los usuarios no ha utihzado el servicio y i 39% menciona que el

tiempo en que le toman un pedido por teléfore que es de 1a 5 minutos

20- El 46% de los usuarios respendio que siempre recibe orientacion cuande

realiza pedidos por teléfono, el 44% ro ha utiizade el servicio

21 E147% de los usuanios la entrega para los pedidos levantados por teléfone es al

siguiente dia, el 44% no ha utilizado el servicio.

272.- Bt 42% de los usuarios respondid que siempre le informan si hay existencia de

los materiales cuando llama por teléfono, el 41% no ha utilizado el servicio.

23.- E187% de los usuarios otorgd una calificacion de 5 at cumplimiento de la visita

en el dia programado.

24 - Bl 74% de los usuarios caiifico con 5 1a calidad en la toma fisica de inventario, v

un 25% otorgd un 4

05.- El 81% de los usuarios dio una calificacion de 5 al apego entre cantidades y

productos solicitados

96~ F181% califico con 5 |a confiabilidad de las cantidades calculadas

27.- El 89% otorgd una calificacion de 5 a la amabilidad del representante

28 .- Ei 83% calificé con 5 el aspecto fisico del representante.
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29 - El 84% otorgd una calificacion de 5 a la entrega del pedido en el tiempo

estipulado.

30.- EI 64% califico con 5 la coincidencia de los productos solicitados contra los gue

le son entregados, mientras un 31% dio una calificacién de 4.

31.- E1 89% califict con 5 el estado fisico de los productos, un 26% calificé con 4

32- € 73% dio una calificacion de 5 a la amabilidad con la que se dirige el

conductor, un 24% califico con 4.

33- El 61% califico con 5 el aspecto fisico del conductor, un 33% dio una

calificacion de 4.

34.-. E1 100% respondio que el representante si cumple con la visita en ia fecha
programada.

35 - E1 100% contesto que la toma fisica de inventario si es confiable.

36.- El 100% respondio que el representante si considera el cuadro basico para la
toma del pedido.

37 - EI 100% contestd que las cantidades sugeridas para el pedido si son correctas

38.- E1 160% respondio que el representante si es amable

39 - E1 99% contestd que ef aspecto fisico def representante si es adecuado.
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40 - E1 99% contesto que la entrega de! pedido si llega en el tiempo acordado

41 - £ 100% respondi6 que los materiales solicitados si son 10s que se le entregan

42 - El 100% contestd que los productos que recibe si estan en buen estade

43 - F1 99% respondio que el repartidor es amable

44 - F199% contesto que el aspecto fisico del repartidor si es adecuado.

45 - E 45% de los usuarios no ha usado la linea telefonica, mientras que un 31%

otorgd una calificacion de 5 al horario de atencion

46 - £1 38% de los usuarios no ha usado la linea telefonica, y un 35% califico con 4

la facilidad para que entre la llamada, un 20 % califico con 5.

47 - Bl 35% de los usuarios no ha usado los servicios telefonicos, mientras que un

38% califich con 5 la cortesia con la que contestan el teléfone, un 25% calificd con 4.

A8 E| 37% de los usuarios no ha utilizado la linea de auxilio, un 37% dio una

calificacion de 5 a la orientacion que reciben durante la llamada, un 22% la califico con 4.
49- El 38% de los usuarios no ha usado los servicios telefonicos, un 37% califico

con 5 el aclaramiento de las dudas del servicio telefonico, mientras que un 24% calific can
4
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50 - EI 41% de los usuarios no ha utilizado ef servicio de ia linea de auxilio, y un
33% califico con 5 el segumiento a los problemas que plantean a dicho servicio, un 24%

calificé con 4

51.- El 51% de los usuarios no ha utilizado el servicio de fa linea telefonica, mientras

que un 55% contestd que si se cumple con el horaric

52- El 37% no ha utilizado la linea de auxilio y un 63% contesto que fa llamada si

es recibida con facilidad

53.- El 35% no ha utilizado el servicio, mientras que un 65% respondio que el
personal que contesta el teléfono si es amable.

54.- El 37% no ha utilizado e! servicio, y un 63% menciona que si ha recibido

orientacion cuando llama a ia linea de auxilio.

55.- El 39% no ha utilizado el servicio, y un 6% respondio que las dudas que

surgen durante fa llamada teiefénica si son aclaradas.

56.- El 41% no ha utlizado et servicio, un 59% contestd que los problemas gue

exponen a la linea de ayuda si reciben solucion.

57 - El 44% de los usuarios calificd con 5 &} conocimiento que tienen fas personas

de |a finea de ayuda, mientras que un 41% no ha utilizado el servicio

58 - E144% de los usuarios otorgd una calificacion de 5 a la pronta foma de pedidos

por teléfono, un 41% no ha utilizado el servicio
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50 - E1 42% califico con 5 ta orientacion que reciben cuando liaman a la linea de

auxilio, mientras que un 41% no ha utilizado el servicio.

60.- Un 44% de los usuarios califico con 5§ la confiabilidad entre los materiales

solicitados por teléfono y los entregados, un 41% no ha utilizado el servicio

61- El 48% califico con 5 el tiempo de entrega de los pedidos realizados por

teléfono, mientras que un 41% no ha utilizado el servicio.
62.- Un 48% de usuarios no ha ufilizado el servicio telefonico, mientras que un 29%
calificd con 5 fa informacion que recibe del agotamiento de materiales, ofro 15% califico con

4

63.- El 59% respondio que el personal de la linea de auxilio si conoce los productos,

un 40% no ha utifizado el servicio.

64.- El 59% conestd que los pedidos por teléfono si son tomados con prontitud, un

41% no ha usado el servicio.

65.- E1 60% respondid que si son aclaradas las dudas cuando llama por telefono,
un 40% no ha usado el servicio

66 - EI 59% contestd que las cantidades de materiales que solicita por teléfono si

son las que le enfregan, un 41% no ha usado el servicio.
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57.- Un 58% de los ussanos contestd que los matenales solicitados por telefono si

se entregan de acuerdo al tempo establecido, un 41% no ha utilizado &l servicio

58 - Un 50% respondid que sf le informan cuando fos materiales estan agotados

durante la llamada telefonica, un 45% no ha utilizado el servicio

5.1.4 DATOS DEMOGRAFICOS

69.- EI 52% de los usuarios son de sexo femenino y el 48% de sexo masculing

70.- EI 50% de los usuarios tiene de 26 a 29 afios de edad, el 37% mas de 30 y el
13% de 22 a 25 afios

71- El 60% de los-usuarios cuenta con estudios profesionales, el 26% con

bachillerato, y el 14% con carrera técnica o comercial.

72.- E1 58% de los usuarios tiene mas de 12 meses en [a sucursal, el 26% tene de

7 a 12 meses y el 16% menos de 6 meses.

73.- 1 90% de los usuarios tiene mas de 4 meses de antigiiedad en el puesto. un

8% de 2 a 4 meses y un 2% mengcs de 2 meses
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5.2 ANALISIS Y CRUCE DE RESULTADOS

5.2.1 SERVICIONORMAL.

1.- Se puede concluir que los Gerentes de las sucursales de Banco Caballero
conocen la frecuencia de visita del representante de ventas de Zavala y estos dftimos

cumplen con la visita en la fecha acordada

2 - Los usuarios de Banco Caballero saben la utilidad que tiene la toma fisica dal
inventano y confian en el representante. ademas de que el 74% otorgo una calificacion de

muy buena satisfaccion en el servicio

3.- Los Gerentes de las sucursales de Banco Caballero respondieron correctamente
que en el célculo del pedido se foman en cuenta el resulfado del inventario y las
cantidades maximas, existé un 26% que no lo tiene demasiado claro, lo cudl puede
causar una apreciacion incomrecta sobre el servicio prestado por Zavala. Los usuarios
consideran que el representante de ventas si toma en cuenta el cuadro basico para la

toma de Jos pedidos. El 81% de los Gerentes calificaron como muy bueno el servicio.

4 - Las canfidades calculadas por ef representante de ventas son correctas y no
presentan diferencias contra las que indica el cuadro basico, el 76% de los usuarics
respondio nunca haber detectado diferencias por lo que existe un 24% de usuarios gue ha

detectado diferencias, por lo que se considera prudente comentar con €l representante de

ventas la importancia que tiene el considerar las cantidades de inventario v fo que indica

el cuadro basico.
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5.- El frato del representanie de ventas es considerado como amable, por 1o que el
89% de los usuarios calificé como muy bueno el trato que reciben; el resto recuerda haber

recibido un frato normat.

6.- Los Gerentes consideran que el aspecto fisico que presenta el representante es

alifiado,

7 - E1 93% de los usuarios contesto que los pedidos deben ser recibidos después de
24 horas, el 84% calificd como muy buenc el cumplimiento de fa enfraga en el flempo
estipulado y el 99% menciona que la entrega de los pedidos si llegan en el tempo
acordado.

Se puede concluir que la enfrega de los pedidos se hace de acuerde al tiempo
establecido, el cual es de 24 horas.

8.- EI 63% de los usuarios respondié que en las cantidades y productos soficitados
no recuerdan haber encontrado diferencias nunca confra lo solicitado, el 64% caliifica
como muy buena la coincidencia entre lo solicitado y lo entregado y el 100% respondio

que los materiales soficitados si son los que se le entregan.
§.- Los usuarios respondieron que fos materiales gue se e enfregan generaimente
estan en buenas condiciones y calificaron como muy bueno el estado fisico de los

productos que se les entregan.

10.- El trato del repartidor es recordado como amable y se calificé como muy bueno
por parte de los Gerentes de Banco Caballero

11.- El aspecto fisico del repartidor es mencionado por los usuarios como alifiade
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5.2.2 ORIENTACION Y AUXILIO ViA TELEFONICA

12 - Para los usuarios no esta clarc el ndmero en ef que pueden recibir ayuda un
alto porcentaje de usuarios no respondié algin inciso porque no han tenido Ia necesidad

de hablar por teléfono a la linea de auxilio

13.- Las llamadas por teléfono realizadas por los Gerentes de Bance Caballera son

recibidas con facilidad

14 -El horario de atencién de la linea de auxilio no es recordado por los usuarios
que han utilizado el servicio, el porcentaje mas alto no respondid porque no ha utilizado
los servicios aungue es importante reafirmar fa informacion en la que pueden llamar para

recibir orientacton y/o tomar padidos por teléfono

15.- La forma en que contesta el personal de la linea de ayuda es considerada

Como cortés.

16 - La crientacion que reciben los usuarios por teléfono por parte del personal que

atiende 1a linea de auxilic es buena

17- Las dudas que se plantean por teléfono son resueltas.

18.- Los problemas planteados a la linea de auxilio reciben siempre una solucion.
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52.3 TOMA DE PEDIDOS POR TELEFONO

19.- Los usuarios consideran que el personal de Zavala que les toma pedidos por

tetéfono conocen los productos.

20.- Los pedidos que reatizan por teléforc son tomados en un tempo que vade 1 a

5 minutos, mismo que consideran adecuado de acuerdo a la calificacion que otorgaron

21- Los usuarios que llaman por teléfono respondieron que reciben una buena

orientacion cuando realizan los pedidos por este medio
22~ El tiempo de enfrega de pedidos realizados por teléfono que mencionan los
Gerentes de Banco Caballero es de 24 horas, ademas respondieron que si se esta

cumgliendo can las enfregas a fempo

23.- Los productos que solicitan por teléfono son los que reciben, por lo que se
comprueba que el conocimiento que tiene el personal que oforga el servicio es confiable

24.- Los Gerentes de Banco Caballero respondieron que si les informan  las
existencias de los productos cuando solicitan alguno por teléfono.
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5.3 DISCUSION

Derivado de los resultados obtenidos, el primer planteamiento que se puede realizar

con referencia a la hipotesis de ésta investigacion es, no se_comprobd la hipdtesis

planfeada “ no se sabe ¢ se desconoce la opinién de los Gerentes de las sucursales
bancarias de Banco Caballera del Distrito Federal, sobre el servicio que les brinda Zavala

en el suministro de formatos v articulos de oficina”. Después de la aplicacion de 1a encuesta

se puede afirmar que si se conoce la opinion de los Gerentes que conforman el universo de

estudio,

531 SERVICIO NORMAL

En el servicio normal se puede concluir que los usuarios conocen los distintos
aspectos que conforman el servicio otorgado por Zavala. ademas de que saben el frabajo

que realiza el representante de ventas para 'a toma del pedide

Los Gerentes de Banco Caballerc opinaron que el aspecie fisico de los
representantes v repartidores es adecuado y que el trato que reciben de ambos es

amable
Atgunos de los aspectos en los cuales se fiene un raa de oportunidad para mejorar

son el caleulo del pedido y la entrega de materiales de acuerdo a lo que solicitan tanto en

productos como en cantidades
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53.2 ORIENTACION Y AUXILIO VIA TELEFONICA

En la parfe de servicio telefonico se refleja que existen dudas en los Gerentes
&stos no conocen él numero del telefono de la linea de auxilio, ni el horanc en e cual se
da el servicio, lo que puede ucasionar que en alguna stuacion en la que regquieran
orientacién no la encuentren en forma agl v rapida La falta de conocimiente de los
aspectés anteriores se da por qué una cantidad significativa de usuarios no ha utlizado !

Senvicio.

Se puede deducir gue mientras el servicio normal funciona correctamente, los

usuarios de Banco Caballera no utilizan los servicios telefonicos que se ofrecen

L os Gerentes que han utilizado |a linea telefénica han encontrado que el personal
de Zavala es amable, les crientan, despejan las dudas v los problemas que les plantean

han recibido una solucion

5.3.3 TOMA DE PEDIDOS POR TELEFONO

El servicio de toma de pedidos por telefono no ha sido utilizado por todos los
usuarios, un 40% de ellos no le ha usado, lo cudl refleja que el servicio normal se esta
cumpliendo y cubre las necesidades que presentan los Gerentes de las sucursales

bancarias de Banco Caballero del Distrito Federal.

Los usuarios que han requerido el servicio contestaron que el personal que les
toma los pedidos tiene conocimiento de los productos, también que el tiempo para Iz toma
de un pedido va de 1 a 5 minutos, el tiempo en que les enfregan los pedidos soficitados

es de 24 horas y que los productos que solicitan por esta via son los que reciben.
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Por dltimo respondieron que si solicitan productos por teléfono les informan si estan

agotados

5.3.4 DATOS DEMOGRAFICOS

De acuerdo a los datos demograficos que manifestaron los Gerentes de Banco
Caballero v considerando que ef servicio de suministro de formatos y articulos de oficina
se inicio en el mas de marzo de 1999, se considera conveniente establecer contacto con
los usuarios que tienen menos de 6 meses en la sucursal y darle una platica sobre los

senvicios que se ofrecen por parte de Zavala

Asi como también es importante contactar a aquellos que fienen menos de 6 meses
en la sucursal y menos de 4 meses en el puesto; con el mismo objetc de informar los

servicios que se ofrecen

5.4 SUGERENCIAS GENERALES

1) 1dentificar v localizar a los Gerentes de Banco Caballero que cuentan con las
siguientes caracteristicas, menos de 3 meses en la sucursal 0 menos de 4 meses en el
puesto, con el objeto de dar una platica sobre cada una de Jas partes que conforman el

servicio.

2) Elaborar un documente breve de consulta en ef que fos usuarios de Banco

Caballero encuentren una guia de fos servicios que ofrece Zavala, resaltando los que se
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ofrecen por teléfono dejando claros ios nimeros y el horario en que se presta dicho

Servicio

3) Reforzar con los representantes de Zavala la forma en que se calculan los

pedidos.

4} Verificar que se cumplan los procesos encaminados a la calidad en ef surtido de

los materiales.

5) Reforzar periodicamente fa capacitacion y fa informacion de los cambios que se

generen en los servicios telefénicos.

6) Instalar una linea telefénica adicional con el objeto de que fos usuarios se puedan

comumnicar mas facil y rapido.-
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CONCLUSIONES

En el presente apartado se realizaran tres tipos de conclusiones, mismas que san’
- Conclusicnes Tedrico — Metodologicas

- Conclusiones Técnicas

- Conclusiones Tematicas

CONCLUSIONES TEORICO - METODOLOGICAS
TEORIA GENERAL DE SISTEMAS

La utilizacion de esta teoria permitié identificar en cada uno de los sistemas a los

elementos que le conforman, asi tenemos entonces’

+ Sistema Historico Fechas: 8 al 17 de noviembre de 1999
Lugar. Las sucursales bancarias de Banco Cabafero
del Distrito Federal.
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Sisterma Referencial: Los requisitos de enfrada solicitados al encuestado,
estos fueron:

Ser empleado de Banco Caballero

Laborar como Gerente en una sucursal bancaria

Encontrarse ubicado en una sucursal det D.F.

Sistema Social  La variable demografica que considera los aspectos de sexo,

edad, escolaridad, antigliedad en ia sucursal y en el puesto

Sistema Comunicativo. Se consideraron como actores de la comunicacion a los
sujetos encuestados y a los encuestadores; como expresiones a la escritura que
realizaron los encuestados; como instrumento, Ias respuestas de opcion multiple
y los cuadros de escalas respondidas por el encuestado, asi como el propio
cuestionario aplicado; y por (itimo las representaciones se conformaron por los

datos respondidos por el encuestado.

TEORIA SOCIAL DE LA COMUNICACION

La investigacion realizada se orientd a las expresiones manifestadas por el grupo al

cual se dirigio la encuesta, en este caso conformado por los Gerentes de Banco Caballero
del Distrito Federal.
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Asi, entonces, se confirmaron los elementos que compenen el Modele Dialéctico de
la Comunicacion, y estos son: Actores, instrumentos, expresiones y representaciones,

explicados en el apartado inmediato anterior.

ACTORES <4————p  INSTRUMENTOS

Encuestados yencuestador Cuestionario y espacioslienados del

mismg

EXPRESIONES g¢———————p  REPRESENTACIONES

Opinidn escrita realizada por el Datos proporcionados por el encuestado
encuestado con referencia a los
servicios proporcionados per

Zavala .

TEORIA DE LA MEDIACION SOCIAL

La aplicacion de la Teoria de la Mediacidn Social fue la que permitié 1a elaboracion
de fa Tabla de Especificaciones, dado que esta teorfa permite establecer un orden a los
conceptos, hechos o cosas. Mediante su uso se logro ia operacionalizacién de los

conceptos, categorias, indices e indicadores.

Los grados de libertad que se plantean en la Teorfa de la Mediacion Social se
pudieron observar en el cuestionario aplicade, encontrandose en las preguntas de opcion
multiple realizadas, dado que las preguntas y respuestas tenian el mismo significado para

los encuestados y ef encuestador
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TEORIA DE LA ACCION COMUNICATIVA

La Teoria de la Accién Comunicativa de Habermas, plantea los campos de accion
de la comunicacion y establece las diferencias enfre el hacer, el decir y el pensar de! ser
humano Por lo que en la presente investigacion sirvid para entender la limitacion de la
misma, y de futuros estudios que se basen en la investigacion de las expresiones, ya que
no hecesariamente existe una congruencia entre lo que dicen, piensan y hacen los sujetos
a los que se aplico la encuesta y también permite establecer que la investigacion se orientd
a conocer solo o que dicen los Gerentes de Banco Caballero con referencia al servicio

proporcionado per Zavala

CONCLUSIONES TECNICAS

Para |a realizacion de esta investigacién se utilzé la técnica de investigacion de
campo mediante la aplicacion de un cuestionario que resuftd de la Tabla de

Especificaciones

La tabla de especificaciones fue una forma de operacionalizar [os concepios de
opinion, Gerentes de Banco Caballero del Distrito Federal y servicio otorgado por Zavala en
el suministro de papeleria y articulos de escritorio, el resuifado de dicha operacionalizacion

es finalmente el cuestionario que se aplico.
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Para verificar |a validez y claridad del cuestionario se llevo a cabo una prueba piloto

con 5 usuanos que no conformaban la muestra, pero que si recibian los mismos SErvicios.

En la definicion de la muestra sujeta a investigacion se determino que en éste caso
el cuestionario seria aplicado a 1a pobtacion total, conformada por 93 Gerentes de Banco

Cabattero ubicados en el Distriio Federal.

La siguiente actividad que se realizé fue ia aplicacion del cuestionario a los usuarios
bancarios, concluyendo en Ta captura de la informacién obtenida con et cbjeto de precisar

un orden que permitio su interpretacion.

En el caso de éste estudio la interpretacion con fa que se manejaron los resultados
fue cuantitativa y en los casos en los que existe una apreciacion subjetiva en el analisis o
en las conclusiones siempre-se tomaron en cuenta los resultados cuantitativos para dar

validez.

CONCLUSIONES TEMATICAS

Partiendo de la hipotesis que se planteo en el inicio de esta investigacion: "No se
sabe ¢ se desconoce la cpinién de los Gerentes de Banco Caballero del Distrito Federal,
sobre el servicio que les brinda Zavala en el suministro de formatos y articulos de oficina’,
se puede establecer que no se comprobd, ya que ahora si se sabe la opinion que tienen

respecto al servicio otorgado por Zavala.

En las actividades que se realizan para otorgar el Servicio Normal se puede concluir

que si se cumplen y causan satisfaccion los Gerentes de Banco Cabaliero.
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Una parte representativa de los Gerentes de Banco Caballerc no ha tenido
necesidad de hacer uso de los servicios que Zavala proporciona por teléfono, por lo que se
puede inferir que el servicio normal cubre y satisface sus necesidades de suministro de

formatos y articufos de escritorio.

Los Gerentes de Banco Caballerc gue han utilizado los servicios de Orientacion y
Auxilio Telefonico y Toma de Pedidos por fa misma via, expresaron que el personal que les
atiende tiene conacimierto de los productos, es amable, dan seguimiento a los problamas

que plantean y el material les llega en e tiempe estipulado, lo cual crea satisfaccion.

Existe s6lo un porcentaje limitado de Gerentes que tienen menos de 3 meses en la
sucursal y / 0 menos de 4 meses en el puesto; y & grado de estudios que presentan los
Gerentes de Banco Caballero del Distrito Federal es de estudios profesionales, bachillerato
y carrera técnica o comercial. Las edades gue fienen se ubican entre los 26 y 29 anos. No
predomina algunc de los dos sexos y son el mismo nimero de hombres que de mujeres las
gue desempefian el puesto de Gerente.

L.as 4reas y actividades en las gue se detecto oportunidad de mejora en Zavala son.
fa capacitacion de los representantes y del personal de la linea de auxilic enfocandose en

atencion al cliente y dejando claras cada actividad que tiene que cubrirse.
Al interior de la empresa se propone revisar los procesos de catidad de surtido de

los materiales, ya que aungue no se observd un problema serio, si es una acfividad que

puede mejorarse
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Para evitar que los Gerentes de Banco Caballero del Distrito Federal pudieran tener
un problema a la hora de comunicarse por teléfonc y solicitar los servicios de Zavala es
conveniente se raalice un folleto en el cual se den a conocer los datos méas elementales
como sort numeros de teléfono, horario de la linea de auxilio, tiempo de entrega de
materiales, etc. Asi como también resulta conveniente la instalacion de una linea adicicnal

que facilite la entrada de las llamadas de los usuarios.
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