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Introduceron

INTRODUCCION

Las empresas hoy en dia se enfrentan a problematicas cada vez mds dificiles de afrontar, el ambiente
dinadmico hace que las situaciones cambicn rapidamente, por lo que las soluciones planteadas tienen un

corto ciclo de vida. Razén que promueve la mejora continua a partir de los sistemas de calidad 150 9000.

Teniendo en cuenta que la calidad de una orgariizacién se manifiesta como un factor fundamental para su
desarrollo, 1a norma de la serie ISO 9000 se proyecta como una herramienta importante para las
instituciones que buscan integrar en su organizacion el compromisc de ofrecer a sus clientes productos de
calidad.

La importancia de esta norma radica en que a través de ella se pretende optimizar los liempos y €ostos de
produccién sin disminuir la calidad, ademas de garantizar las caracteristicas de los producios y servicios.
Promueve también, la mejora de la productividad y el cumplimiento con especificaciones y estandares
para satisfacer las expectativas de los clientes.

Formar parte de un equipo enfocado a la implantacion de un sistema internacional de calidad permite a

cualquier profesionista desarrollarse en todos los dmbitos que le sean posibles.

La formacion que lleva un egresado de la licenciatura de Periedismo y Comunicacién Colectiva es la base
suficiente para enfrentarse a los diferentes campos laborales que se ofrecen, incluso aquellos en los que su

participacion se habia visto remota como es el caso del ramo industrial.

Sin embargo. con el fin de continuar haciendo énfasis en la importancia de las diferentes manifcstaciones
de la comunicacion en la industria, la presente investigacidn ofrece un estudie de Opinion Piiblica
aplicado al personal involucrado en la fabricacion de productos con calidad desde la perspectiva

comunicativa.
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La primera idea que se tuvo para realizar esic trabajo surgié después de haber obtenido la certificacion del
sistema de calidad bajo 1a norma internacional 15O 9000, en la Divisidn Centro - Planta Santa Clara de la
empresa Mexalit Industrial, S.A. de C.V.. 1a cual se realizd en mayo del 2000.

Se empezo de manera muy superficial. con cuestionamientos muy vagos e incoherentes: hasta ¢l momento
tras diversos obstaculos s6lo se habia liegado a la certificacion. sin embargo, no se conocia a ciencia cierta

si el personal trabajaba convencido del mismo.

Resultaba paradojico verificar que a pesar de dominar el tema en cuestion, no se encontraba ¢l enfoque
preciso para redactar el punto de partida para la investigacion. Después de varios intentos, finalmente sc
encontrd el objetivo: conocer la Opinién Piiblica del personal de Mexalit Industrial. S.A. de C.V., Planta
Santa Clara sobre el sistema de calidad SO 9000 implantado.

Es de esta forma que se dio lugar en una primera instancia a fa creacion del proyecto de investigacion base
sobre la cual se desarrollaron los cuatro capitulos que comprenden el presente trabajo. En el primer
apantado se plantean las diversas teorias con las cuales se permite conceptualizar a la Opinién Piblica

como fendmeno comunicativo.

Asimismo, se ubica a la Opinion Piblica sistematicamente de acuerdo a las teorias de Manuel Martin
Serrano, basicamente la Teoria General de Sistemas. la Teoria de la Mediacion Social y la Teoria Social
de la Comunicacién. No sin antes mencionar las aponaciones de las teorias de los Tres Mundos de autores
como Jiinger Habermas, Peter Bordeau y Karl Popper, para ubicar al ser humano en el idmbito donde se

desenvuelve.

También, se hace un recorrido histérico de la Opinion Publica desde la comunidad primitiva hasta los
presentes dias, identificando de esta forma los referentes més comunes en cada etapa 3 comprobando que

la Opinién Piblica inicia a la par de Ja comunicacion.

En el segundo capitulo se presenta un contexio institucional de la empresa en donde se realiza el estudio
de Opinion Piblica. Se hace referencia a los origenes, desarrollo, situacion actual, organizacion, relacion
entre los diferentes puestos, nombres de los departamentos, objetivo. mision e ideario de la empresa y de

las areas que fa componen.

De igual forma se encuentran descritas las principales caracteristicas sociodemograficas del universo a

estudiar, asi como un breve comentario sobre la temitica de la investigacion.

La metodologia para la elaboracion del cuestionario se detalla en el tercer capitulo. en éste sc integra la
Tabla de Especificaciones cuya funcionalidad permite crear el instrumento necesario para conocer |a
opinion del personal de |la empresa Mexalit Industrial, $.A. de C.V.. Division Centro - Planta Santa Clara.
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Para los fines que se pretende esta investigacion se aborda desde ¢l enfoque cuantitativo. ya que con este

método se obtiene informacion confiable de la muestra (edad. sexo. educacion. etc.).

En este tercer capitulo se incluyen puntos como la relacion que tiene la Tabla de Especificaciones con los
dos apartados anteriores y la descripeion del piloteo realizado para identificar la confiabilidad de los
reaclivos, cuyo resultado sirve para argumentar planteamientos que generan trascendencia a niveles

productivos.

Et altimo apartado es el encargado de mostrar el levantamiento de datos, asi come los resultados obtenidos
en la encuesta los cuales estan integrados en tablas de frecuencias y porcentajes, puesto que €l estudio es

cuantitativo, como va se ha dicho, lo que implica que son resultados numéricos.

Con este trabajo no se pretende dar por concluida la discusion sobre la opinion del personal sobre €l
sistema de calidad. Sino mas bien, se desea que sea el principio de una constante participacién activa de
todo el personal acerca del mejoramiento de sistema de calidad implantado de tal forma que se llegue a la
calidad 1otal.

1
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CAPITULO 1

FUNDAMENTOS TEORICOS

El presente capitulo comprende las principales teorias enfocadas a la Opinion Piblica desde el ambito
comunicativo. Con ello, se pretende comprobar la forma en que la Opinién Piblica ha estado involucrada

en el desarrollo del ser humano desde los inicios del mismo y de la comunicacian,

Para esto, se incluirdn breves resiimenes de las teorias de Jiinger Habermas, Pierre Bordeau y Manuel
Martin Serrano, no sin antes realizar un recorride histérico desde la comunidad primitiva hasta las

perspectivas actuales de la Opinion Pablica.

Por lo tanto, se partird de la definicién de Opinién Piblica como todas aquellas expresiones emitidas por
los individuos de un grupo social que tienen un referente publico, entendiendo como piblico a todos
aquellos asuntos que interesan y/o afectan al grupo social, a diferencia de “el publico™ que es un grupo

social en si mismo.

Partiendo de este punto y de que el campo de estudio de la comunicacion se enfoca solamente a las
expresiones, se da pie al capitulo con la Teoria de la Accion Comunicativa en la cual se buscara ubicar las
expresiones de los individuos en una esfera de la Accion Comunicativa donde se involucra a la Opinion

Publica.
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1.1 TEORIA DE LA ACCION COMUNICATIVA.'

La Accién Comunicativa comprende “a la interaccion simbolica y se sustenta en normas obligatorias que
ofrecen expectativas reciprocas de comportamiento entendidas y reconocidas por al menos dos personas;
éste es el ambito de las normas sociales que se objetivan en expresiones simbolicas. su contenido ¥
significacion es accesible a la comunicacién en el lenguaje cetidiano. Su validez reside en el

reconocimiento intersubjetivo a través del entendimiento o del consenso valorativo™

Para entender esto, Habermas hace una investigacion basada en les postulados de Karl Popper v gue la

resume en la teoria de los tres mundos.
1.1.1 Teoria de los tres mundos.

Segln Jimger Habermas, existen tres mundos: el abjetivo, et social y el subjetivo. Entendiendo como
mundo a “aquella totalidad de aquello que es el caso. Y lo que es el caso puede constatarse en forma

de enunciados verdaderos™

Tres tipos de mundos

!

\ v

Mundo objetivo Mundo Social Mundo subjetivo

O de subjetividad, al que se le
atribuye todo aquello que no
puede ser incorporado al mundo
externo y al que el individuo tiene

un acceso privilegiado

Comprende el mundo objetivo de
estados de cosas existentes y el
mundo social de normas vigentes

! Se presentz un resumen de Habermas. Jinger. “Teoria de los tres mundos™ en la Teoria de la Accion
Comunicativa, p.p.112 al 122,

° Montes G. Mario. Scfistofannica, p.p. 4.

* Habermas, Op. Cit. p.p. 113.
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En primer lugar, el mundo objetivo es en donde las cosas estén v exisien. v 51 enlsien es porque eskan.
No se valoran las cosas con el fin de verificar su mutenticidad, solamente se enfocn a su exrstencia. Es
un mundo pesible del que se puede hablar, hasta el punto de obtener Opinién Piblica de los referentes

de este mundo.

El mundo social, es el segundo mundo que J. Habermas menciona, y va a estar constituido por normas

existentes y vigentes de cualquier tipo.

La union de estos dos mundos, el objetivo y el social, constituyen al mundo extemo. es decir. este
mundo esta conformado por tode lo que sucede afuera de un individuo. Todo lo que comprende el
campo de accion que se encuentra fuera del sujeto, la relacion que existe entre los grupos sociales y

que estan sujetos bajo normas, estaran involucrados en el mundo social.

El tercer mundo, el mundo subjetivo o externo, es aquel al que se le atribuye todo aquello que no puede

ser incorporado al mundo externo y al que el individuo tienen un acceso privilegiado.

Este mundo comprende al mundo de los pensamientos del individuo, es un mundo dificil de estudiar.
hasta el punto de considerarse imposible debido a que se involucra el conocimiento del mundo interno

del sujeto.

Sin embargo, para ¢l objetivo que se persigue en esta investigacion dicho mundo no se involucrara,
simplemente porque al profesional de la comunicacion no le compete conocer el pensamiento del

sujeto.

En conclusién, los tres mundos constituyen el sistema de referencia que los participanies suponen en
comiin en los procesos de camunicacion, es decir, tanto el mundo objetivo, social como el subjetivo
pueden ser los referentes para el grupo social, y de cualquiera de los tres mundos se puede hablar para

obtener Opinién Pablica.

Con este sistema de referencia. los individuos integrantes de un grupo social, determinan sobre qué ¢s

posible entenderse.

L
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Sin embarge. para que Habermas llegara a estas conclusiones se o que enfrentar a la teoria de
Popper v con la cual coincidid en algunos punios especificos que se mencionan en cl siguiente

apartado.
1.1.2  Teoria de los tres mundos o universos.
A la par de ). Habermas, Karl Popper identifica tres mundos o universos. los cuales son:

a) El mundo de los objetos fisicos o de los estados fisicor. al que Habermas denomina mundo

objetivo. que como ya se ha dicho es ¢l mundo de cosas existentes.

b) El mundo de los estados de conciencia, de los estados mentales o de las disposiciones de
comportamientos para la accion, es aquel en el que existe una disposicton menial del individuo
para hacer las cosas, aunque no se compruebe gue en realidad lo vaya a hacer. Es muy similar al
mundo interno de Habermas. y por ende, tampoco esta dentro del marco de estudio de la

comunicacion.

¢) El mundo de los contenidos objetivos de pensamiento, en cspecial del pensamiento cientifico, del
pensamiento poético y de las obras de arte. son expresiones que hace el sujeto s que son tomados

coma referentes, éste mundo se ubica en el mundo objetivo estudiado por Habermas.

Tres tipos de mundos o universos

!

¥ T ¥
Mundo de los objetos Mundo de los estados Mundo de los contenidos
fisicos de conciencia objetivos del pensamiento

Por lo tanto, segin Popper, tanto el primero y cl segundo como el segundo 3 ¢l tercero estan

directamente en contacto, En cambio, el primero y el tercero sélu interaccionan a traves del segundo.
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De manera que en ef mundo social estan los referentes de los cuales habla ¢l arupo social. sin embargo.
para que se pueda hablar de éstos debe existir una disposicion de parte de los integrantes del grupe

social quienes tienen conocimiento y aplicacion de las normas sociales vigentes.

Ahora bien. teniendo ya conocimiento de los planteamientos de ambas teorias se puede llegar a definir

un espacio ¢n el cual el hombre actia. y que serd la base del estudio de ta Opinidn Pliblica.

1.1.3 Esferas de la accién humana.

Como conclusion de las dos tearias antes mencionadas, los dos autores coinciden en que el ser humano
se relaciona en tres esferas de la accion humana. Esas esferas pueden estar relacionadas entre si, pero

no necesarizmente. Las tres son independientes a la vez que forman un conjunto. Estas esferas son:

a) La del pensar, que se invelucra con el mundo interno o el de los estados de conciencia, de los

estados mentales o de las disposiciones.

b) La del hacer. en donde se contemplan las acciones fisicas, el actuar.

¢) La del decir, donde se incluyen las expresiones. Esta es la Unica esfera donde se pueden unir las

esferas del decir y el pensar.

Es en esta ultima esfera donde se enfoca la investigacién. la esfera del decir, debido a que en ella se
ubica a la Opinién Pablica. Y la cual se complementa con la propuesta de que el hombre se mueve en

dos campos, el interno y el externo, puntos explicados en la siguiente teoria.

in
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1.2 TEORIiA DE LOS TRES CAMPOS.?

Todo movimiento humano se configura en dreas objetivas y subjetivas, por un lado la exterioridad. por el
otro el mundo interno. Desde ta percepcion el mundo se configura en unidad, el individuo » su entorno se
conectan en el umbral donde mutuamente se transforman. El hombre, por lo tanto, se expresa y acilia en

funcion de dos &reas: una interna y otra externa.

En el principio se encuentra el interior, todo es interior. desde ahi se inicia el movimiento que culminara
en personalidad y cultura. Aprender del exterior es el camino del conocimiento del interior. Lo que

aparece fuera v tiene significado estd dentro y es un punto de vista.

El mundo intemo tiene varias formas, la mas reconocida en el iltimo siglo ha sido el lenguaje.
Comprender, indagar y registrar al mundo es cifrarlo en lenguaje. En la cultura. por lo menos la

occidental, el lenguaje es uno de los grandes mediadores entre lo interno y lo externo.

“Las palabras asociadas a cosas y donde las cosas son substituidas por las nuevas cosas, constituyen
palabras que permitiran actuar sobre el mundo cosa-palabra. Por tal razon el lenguaje tiene memoria,
deviene entonces en discurso, el mundo es percibido y nombrado, el entendimiento tiene nombres para

todo. el juicio asocia en palabras o que es y Jo que no es.”

El mundo exterior en el interfor suele tener el mismo nombre: lenguaje. Por medio de los signos el
universo entero esta presente en la conciencia. El sentido de lo amplio, de lo extenso, del tiempo y del
espacio, se cifra en el lenguaje. La percepcion consciente se configura en su estructura y 16gica, en €l se

construye internamente lo que ¢l exterior serd.

la proposicién concreta es un programa metodoldgico con tres momentos guiadas por tres objetivos
cognitivos. EI primer momento es el de exploracién, et segundo es el de descripcion. y el tercero el de la
significacion. Cada une tiene un sentido y un oficio, asi como un principio antegedente y un resullado

consecuente,

a) En el momento de exploracién el sujeto sc pone en contacto con ¢l mundo-objeto (material) en un

flujo de impresiones (con los sentidos) y expresiones (con las palabras). Es el tiempo de

* Se presenta un resumen de Bordeau, Pierre. Teoria de los Campos,
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b)

¢)

interiorizacion del mundo exterior, v un tiempo de exteriorizacion de las condiciones de percepcion

que el sujeto ticne de ese mundo.
El momento de la exploracién.

Antes de cualquier cosa ¢l mundo-objeto es para el actor sujeto un escenario de vida social (conunto
de “cosas” a las que puede referirse) que lo imprestona y condiciona. En este contacio primario, antes
que todo, es un acto cognitivo y social ante una parte del mundo. La exploracion es un juego de
impresiones (cognitivas) y expresiones (sociales), el sentido indagador se implica con la vivencia y el

sentido. El explorador recorre su interior al tiempo que recorre el exterior del mundo objeto.

En el momento de la descripcion, la configuracion objetiva se coloca en el centro de la accidn. Se
trata de elaborar y detallar mapas del mundo objeto en todas las dimensiones posibles. El

acercamiento al exterior desde el interior tiene claridad y precision.
El momento de la descripcidn.

El primer objetivo cognitivo como producto de un mapa, una representacién del objeto en las
coordenadas de Ja subjetividad sujeta a critica y lanzada a la vivencia total. Este es un mapa personal,
lleno de sensaciones y afectos. Se trata de elaborar muchos mapas y detallar todos los elementos de
composicién y organizacién del objeto. Los mapas descriptivos seguirdn un criterio situacional como
base, cuando se trate de una indagacién sobre las formas histéricas. sociales, culwrales.

comunicativas y cognitivas.

El momento de significacion es el mas intenso porque se regresa al mundo interior. con una densidad
de contacto con el exterior muy profunda, Aqui lo cualitativo adquiere tode su peso. ¢l lenguaje es lo
mas instrumental, y fos limites son los blogueos a la imaginacion y la creatividad. Es el punto de la

sintesis, el acto configurado por la excelencia, el lugar de la teorizacion y de fa comunicacion.
El momento de la significacion.

Este tercer objctive cognitivo es el mas complejo y el que requicre mayor creatividad e imaginacion.

En el primero se necesita sobre todo sensibilidad y honestidad. La segunda fase de la indagacion se



Capitulo 1. Frondmentos Teorices

tiene un paquete de mapas y una percepcion compleja y rica del objeto mundo. Todos estos mapas
representan aspecios del mundo investigado. rasgos que los configuran. en este sentido son

componentes de una gran configuracion analitica global.

El resultado del trabajo de sintesis de los mapas es la configuracidn de campo, una figura que representa
las fuerzas y formas basicas de la composicién v de la organizacion del mundo objeto. Esta organizacion
esta vinculada al sentido del mundo objeto para el indagador-sujeto. es una formacion de significado en
tanto permite entender, comprender, dar valor, lugar. Queda entonces abierto un amplio ejercicio

configurado de campo, ¢! de los mundos posibles.

El mundo posible, decidido, sera tal en el marco de las condiciones de su delimitacion. pero podria ser
ofto en un marco distinto. La configuracién de sentido abre el camino a estas otras posibilidades en tanto
son efectos de sentido. Una trayectoria de vida social puede ser entendida de un modo hasta cierto punto y
entendida de ofro con ciertos matices. Los mundos posibles son entidades tan reales como el mundo

posible decidido, son configuraciones de sentido.

El sentido es una bicacién tiempo-espacio que va mas alla del aqui v ahora, de la localizacion empirica.
Desde la vida cotidiana y en el marco de la vida social normativa e institucional. el significado de los
componentes percibidos (simbelos) det mundo interior y exterior cubre la conciencia. la posibilidad de

sentido.

E! lenguaje y la conciencia operan de acuerdo con este ejercicio, esto es, la comunicacion es el medio por
el cual el sentido (los simbolos significados) toma forma social y configura a la comunidad. Los simbolos
aparecen por todas partes, se requiere dejarlos emerger. En este punto el movimiento lleva de los campos

configurando a los mundos posibles.

El mapa es fa representacion del objeta mundo en la interioridad, en el lenguaje y la logica de percepeion
del sujeto, por lo que la palabra es un hecho que representa el objeto en si, la palabra es ¢l objeto de
conocimicnto y los sentidos del conogimiento interior hacia la exterioridad son los simbolos que licne

significado para los otros en funcién de la cultura.
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1.2.1 Algunas propiedades de los campos.

Existen leyes generales de los diferentes campos como el de la politica, el de lo histérico o el de la
religion, que tienen leyes de funcionamiento mas ¢ menos invarianies. propias de cada campo, al
mismo tiempo se contribuye al progreso del conocimiento de les mecanismos universales de los

campos que se especifican en funcidn de variables secundarias.

Un campo, se define entre otras cosas, como aquello que esta en juego de los iniereses especificos que
son irreductibles a los que se encuentran en juego en ofros campos O a sus INLErEsEs propios. y que no

percibira alguien que no haya sido construido para entrar en ese campo.

Para que funcione un campo es necesario la existencia de algo en juego (simbolos) v gente dispuesta a
jugar (a encontrar, entender, significar, semantizar y transformarse), dotada de los fiubituis que implica
el conocimiento y reconocimiento de las leyes inminentes al juego de lo que estd en juego (los

simbolos).

Los que participan en un campo contribuyen a reproducir el juego que plantea el mundo posible, al
contribuir, de manera mas o menos completa, segiin los campos. a producir la creencia en el vator de

los simbolos que estan en juego.
1.2.2 Lo simbdlico en los campos exterior ¢ interior.

Se parte de la premisa de que cualquier acto comunicalive requiere necesariamente de Ja capacidad de

simbolizar.

En este sentido simbolizar denota a capacidad de utilizar una materia cualquiera para contener una
informacion y pueda ser decodificada por alguien. Asi un simbolo no es la materia informada
transformada por el trabajo energético de un ego y que muestra cambios tan sensibles que pueden ser
percibidos y decodificados por alter, sino mds bien un simbolo es ¢l cuantum informativo que sustituye

a la cosa referida a través de signos con significado y sentido.
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En otras palabras un stimbolo no s6lo esté constituido de:

a) Una sustancia
b) Una informacién que se encuentra en la sustancia. ¥
c) Una modulacion de esa informacion (trabajo expresivo).

Sino ademas de:

a) La accién de ser comunicado

by Stgnificar para alguien

c) De las variables impuestas por ¢l mismo, por los periodos histéricos y los grupos sociales le

asignan.

Hay simbolos que sustituyen "cosas” histaricas. culturales, sociales y psicoldgicas. por lo cual, en un
esfuerzo de abstraccion y con el fin de encontrar los grandes referentes se pueden simbolizar. Se
enuncia a continuacién una propuesta del universo de esas "cosas” (referentes) susceptibles de ser

simbolizadas:
a) Campos externos.
En uno de los campos extemnos, el historico. se pueden encontrar dos grandes simbolos:

1. La concepcion mitica de la historia, que en términos generales contemplan los

cosmogonicos, los arquetipicos y los de vuelta al origen.

(]

La linealidad en la concepcion de la historia, la cual establece que la historia humana ¢s

evolutiva y progresiva.

En ef campo externo cultural se pueden encontrar cuatro simbalos:
1. Dios como ctispide, creador de fa humanidad y de la naturaleza, se corresponde a los

estudios historicos del Comunismo Primitivo, Esclavismo y Feudalismo. principalmente.

(B

La raz6n humana, capaz de conoger y recrear las leyes naturales y dominar las relaciones
entre los hombres. corresponde al periodo del lluminismo o Enciclopedismo.”

3. El avance tecnoldgico creador de todo tipo de satisfactores materiales ¢ inmateriales, ¢n
donde el propio hombre y la naturaleza estar. subordinados al desarrollo y que

corresponde al periodo conocido coma ¢l Modemnismo.
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4. El avance tecneldgico cuyos limites son la propia existencia humana v ecoldgica, en
donde se trata de reestablecer el equilibrio entre estos tres factores, corresponde a la fase

del Posmodernismo.

En €] campo externo social, los simbolos son:

I La forma de produccion del comunismo primitivo.

2. La forma de praduccion de esclavismo,
3. La forma de produccion feudalista.

4. L.a forma de produccién capitalista,

5. La forma de produccion del comunismo.

b) Campo interno.

En el campo intemo, es decir, en el contexto psicoldgico los simboles son:
| El raciocinio (el Yo).
2. El inconsciente (el Ello).

l.a normas sociales introctadas {el Super Yo).

[P ]

Este universo general de simbolos, puede tener miltiples connotaciones dependiendo de los
diversos contextos, sin embargo, en un anilisis formal (estructuralista) todos caerian en alguno de

fos contemplados en este universo.

Con esto se concluye la teoria de los tres campos, rescatando su aportacidn para el estudio de la
Opinidn Pablica: el lenguaje, sin el cual el ser humano no pedria comunicarse. De aqui ya se

puede realizar un estudio sistémico que a continuacién se describe.
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13 TEORiA GENERAL DE SISTEMAS.®

El presente apartado tiene como finalidad mostrar de qué manera el sistema de comunicacion puede ser
analizado como tal sistema, requisito necesario lanto para comprender tas diferencias existentes entre los
distintos sistemas de comunicacion, como para explicar las condiciones de uso que se imponen en la

comunicacion de los sujetos.

Por 1o tanto, resulta pecesario partir de un estudio sobre los conceptos de sistemas y de organizacion.
Concepto de sistema

El sistema como entidad real El sistema como método de analisis

1.3.1 Concepto de sistema.

Un sistema hace referencia a una entidad real, es un conjunto de entidades que se constituyen por la
concurrencia de mas de un elemento, y la diferencia que existe con una agregado, consiste en que el

conjunto de elementos de un sistemna muestra una organizacidn que no presentan los elementos de los

agregados.
| EL SISTEMA COMO ENTIDAD REAL I
I Es necesario diferenciarJ
|
[ ]
Un sistema Un agregado
[ l J
r Ambos estan compuestos por varios elementos, pero ]
Un sistema se encuentra organizado J Un agregade no esta organizado

* Se presenta un resumen de Martin Serrano, Manuel. “Tema 5. Concepto de sistema™ en la Teoria_de_la
Comunicacion. p.p. 93 al 109
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Por lo tanto, la comunicacién y la Opinién Pablica. pueden ser estudiadas sistematicamente debido a

que son objetos organizados de estudio. Para esto, es necesario aplicar un “analisis sistematico™.

Un analisis sistematico, se caracteriza porque “se propone explicar la organizacion del objeto de

estudio™® Y este objeto puede considerarse como sistema en el momento que sus componentes:
a) Han sido seleccionados,

b}  Sedistinguen entre si, y

c) Se relacionan entre si.

EL SISTEMA COMO METODO DE ANALISIS

El analisis sistémico se caracteriza Para estudiario sistematicamente
porque explica la organizacion del deben estar organizados de alguna
objeto de estudio manera... y

Un cbjeto de estudio esta organizado cuando
sus componentes

Han sido Se distinguen Se relacionan
seleccionados entre si entre si

Estas caracteristicas se explican como
consecuencia de su pertenencia al sistema

“ Ibid. p.95.
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1.3.2 La organizacién de los sistemas.

Se dice que un componente o elemento pertenece a un sistema. cuando su exisiencia es necesaria para

que el sistema funcione, es decir, se encuentra implicade en el funcionamiento del sistema.

Existen dos tipos de implicaciones de los elementos en el sistema, los cuales son: obligatoria y

optativas.

a)  La obligatoria es cuando la desaparicion de un elemento provoca la pérdida del sistema, su

cambio a otro distinto, o simplemente su inutilidad de funcicnamiento.

b} La optativa es cuando el sistema puede funcionar sin desaparecer. o reproducirse sin

transformarse en otro sistema, sustituyendo ese componente con otro.

¢)  Los incorporados, son elementos que sin ser ni obligatorios, ni siquicra optativos para la
existencia o el funcionamiento del sistema en el que se encuentran. aparecen muy
frecuentemente. A estos elementos que precisan de la existencia del sistema pero no estdn

implicados en él.

En la medida en que cada sistema selecciona companentes obligatorios v opiativos indicardn la
flexibilidad que posee la organizacion de un sistema. Si contiene en su majoria componentes

obligatorios, sera rigido; y cuando todos los componentes son optativos, se torma en eldstico.
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FLEXIBILIDAD DE UN SISTEMA

esta dada por
Hay elementos de un
sistema que se llaman
INCORPORADOS
Son aquellos que aparecen
frecuentemente en el
sistema, pero no estan
impticados en el sistema
Requieren del sistema,
pero el sistema puede
eliminarlos sin alterarse

OBLI6GATORIO INCORPORADO

La obligatoriedad de los
componentes que to
conforman, si todos 10s
componentes son
obligatorios, entonces el
sistema es rigido

N

Para reconocer las
IMPLICACIONES de
los componentes en un
sistema debe
diferenciarse si €l

7N

OPTATIVO

Y la mejor manera de distinguir a los componentes entre si dentro de un sistema, es en el momento en
que sus diferentes comportamientos son necesarios para que el sistema funcione o permanezca
organizado como tal sistema. A este fendmeno se le denomina diferenciacion. la cual se divide en dos

clases.

a) La estructura! es en la cual la existencia de un determinado componente es necesaria para ocupar
una de las posiciones que tiene dentro de! sistema, sin que pueda ser ocupada por oiro
componente.

b)  La funcional, es en la que la existencia de ese componente es necesaria para asumir al menos una

de las funciones, sin que esa funcidn pueda ser asumida por otro componente.

En un sistema, el nimero de componentes viene definido por el repertorio de elementos diferenciados,
y no por ¢l nimero total de elementos. De tal forma, que el sistema mas pequefio es aquel en el que
solo cabe diferenciar a dos componentes, quedando en el “infinite™ determinar ¢l nimero mas grande

de componentes.
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Las relaciones entre los elementos de un sistema se realizan cuando los componenies pertenecientes al
sistema son necesarios para que funcione o permanezea organizado como ial sistema Eo cual da pie a
las relaciones Vlamadas dependencias, indicando con ello que ¢l estade de cada componente se ve

afectado por otro(s) componente(s) y viceversa. Existen tres clases de dependencias:

a) Solidarias es cuando al cambio del componente le acompaiia el de otro{s) componente(s} v
viceversa.,

8} Causales, cuando el cambio del componente necesariamente le acompaiia el cambio de otro(s)
componente(s), pero no a la inversa.

¢) Especificas es cuando el cambio del componente significa que algunas veces cambian otro u otros

componentes, pero no pecesariamente y viceversa.

Sin embargo. la dependencia de los componentes en un sistema no signitica que cada elemento tenga
que mantener relaciones directas con todos los demas compenentes. El simple hecho de que tenga

relacién con al menos uno de los otros elementos lo hace componente del sistema.

Por lo tanto, la distribucién que existe en un sistema entre las relaciones de carcter especifico y las de

caracter solidario o causal, es un indicador de la constriccion que identifica a un sistema.

De esta forma, se puede concluir can la definicion de que un sistema es “aquel conjunto constitutdo por

componentes implicados, diferenciados y dependientes”.”

Y como andlisis sistematico, al “estudio de la organizacién de los sistemas, consistente en identificar

cuiles son los componentes que cada sistema selecciona, como se distinguen unos de otros y que

. . : 8
relaciones mantienen en el sistema”.

" Ibid. p.102.
* lbid. p.103.
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1.4 TEORIiA SOCIAL DE LA COMUNICACION.

En e! presente apartado se estudiard la Teoria Social de la Comunicacién. la cual funda su existencia en ¢l
supuesto de que: existen interdependencias entre la transformacion de la comunicacién publica ¥ el

cambio de la sociedad. £l estudio de esas relaciones puede ser elevado al estatuto cientitico de una teoria.

Y para ello, se planteara tanto la justificacion que Manuel Martin Serrano da a su postulado como la

explicacion de los principales puntos de |2 misma.

1.4.1 Justificacion a la Teoria Social de la Comunicacién.’

La produccion social de comunicacion es ¢l punto de partida para estudiar las relaciones que existen
entre la transformacion de la comunicacién piblica y el cambio de las sociedades. No obstante, las
Ciencias de la Comunicacién no cuentan con una teoria de la preduccidn social de informacion que

satisfaga requisitos epistemoldgicos.

Por lo tanto, la informacion destinada al conjunto de la comunidad es un fenémeno de produccion
social a partir del momento en el que se institucionaliza el tratamiento y el uso de la comunicacion
publica. FEsa institucionalizacion se logra creando una organizacion mis o menos compleja

especializada en esa tarea. a fa que se le asignan recursos materiales y humanos.

De esta forma, la comunicacion de masas, como cualquier otra modalidad de comunicacién publica,

esta marcada por las sefias de identidad que permiten reconecer en ¢lla a la sociedad que la utiliza.

Y este hecho se presenta debide a gue la dindmica comumicacidn-sociedad todavia no se ha
esclarecido. Ya que no existen estudios en los que se establezca la correspondencia entre la evolucion

de la sociedad y la organizacion, funciones y uso de la comunicacion publica.

La Teoria Social de la Comunicacién tiene que ver con los estudios de comunicacion social. al menos
como son interpretados por la tradicion behaviorista v funcionalista. Sin embargo. conviene delimitar

su campa.

" S¢ presenia un resumen de Manin Serrano. Manuel. “Introduccién  Presentacién de la Teoria Social de Ja
Comunicacion” en La Produccion Social de Comunicacion. p.p. 15 al 27.
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a)

b}

Las Ciencias de a Comunicacion. son todas aquellas que tienen por objeto el analisis de las
interacciones en las que existe el recurso a actos expresivos. Y la teoria de la comunicacion, tiene
que proporcionar el paradigma gque sirva de marco al conjunto de las Ciencias de la
Comunicacidn. Le corresponde ocuparse de las caracteristicas que diferencian a la interaccion
expresiva de otras modalidades de interaccion que recurren a actos ejecutivos. El nivel de andlisis
tiene que considerar toda posible manifestacion de las relaciones comunicativas; lanto si se
producen entre aclores animales como humanos y con independencia de que la informacién esté

biolégica o tecnolégicamente expresiva,

Las Ciencias de la Comunicacion penetran en el ambito de las humanas cuando seleccionan como
objeto de estudio las comunicaciones entre actores que son hombres. La teoria de Ia
comunicacién humana justifica su especificidad porque nos comunicamos solo a propésito de lo
que los animales comunican, ni sélo come ellos lo hacen. La comunicacién humana incluye entre
sus objetos de referencias todo lo producide por el hombre, ya sea lo fabricado para cumplir una
funcion expresiva sirviéndose de herramientas que amplifiquen el alcance en el espacio de las

sefiales y prolongan la duracién en el tiempo de las expresiones comunicativas.

Cuando la comunicacion humana se sirve de tecnologias que permiten multiplicar los productos
comunicativos, el estudio de estas précticas le reserva un lugar a las Ciencias de la Comunicacion
entre las sociales. La denominacion al uso para delimitar los trabajos en esos campos es

“comunicacion social”, las razones:

1. Comunicacién social dice demasiado si se fundamenta en el uso “no privade” de la
informacion. Toda comunicacion humana (incluida la privada) es social en razén de la

naturaleza de los actores.

[

Comunicacion social dice poco si se refiere solo a las interacciones que estdn
tecnologicamente mediadas, es decir, aquellas en las que se utilizan “los medios”. La
comunicacidn publica existe y existié como farma de interaccion social sin necesidad de

herramienta mediadora alguna.

3. Comunicacién social delimita un campo de estudio por ¢ objeto material. Esa sola razon

muestra gue es una denominacion cientificamente incorrecta.
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4. Comunicacién social es una denominacidn historicamente asociada a una concepeion

propagandistica, manipuladora del recurso comunicacion publica.
Por 1o tanto, la existencia de informacién que se produce, distribuye y usa de forma institucionalizada y
que concierne a los aconteceres que interesan a la comunidad en su conjunto, es la razén por la que las
Ciencias de la Comunicacién pueden tener una disciplina que pertenece al ambito de los estudios
sociales.
. . s a0
1.4.2  Teoria Social de la Comunicacion.

a) Justificacién de la propuesta de un modele dialéctico.

La comunicacién humana presenta todas y cada una de las caracteristicas que identifican los sistemas

finalizados:

1. En la comunicacién intervienen componentes cuyas retaciones estan organizadas.

-2

Los componentes de la comunicacidn son heterogéneos y asumen funciones difercnciadas en el
proceso comunicativo.

La comunicacién humana persigue algin fin. La comunicacién entre actores humanos aparece

Led

como un sistema finalizado, cuyos componentes estin constrefiidos a ocupar las posiciones y

cumplir las funciones que les asignan los comunicadores.

Estas caracteristicas de la comunicacion permiten estudiar lo: intercambios de informacion como

procesos que ocurren en el interior de un sistema: El Sistema de Comunicacién (SC).

Este sistema no es completamente auténomo, funciona abierto a las influencias exteriores de otros
sistemas no comunicativos. Dichas influencias controlan en mayor o menor grado el funcionamiento
del sistema comunicativo. El control se ejerce sobre todos los componentgs. Asi, el sistema de
comunicacién afecta al funcionamiento de los otros sistemas con los que esté relacionado. Ei Sistema
Social (SS) constituye el otro sistema al cual se establecen las relaciones de interdependencia mas

importantes.

% 5o presenta un resumen de Martin Serrano, Manuel. ~Los modelos de fa comunicacion: propuesta de un modele
dialéctico para el estudio de los sistemas de comunicacion™ de la Teoria de la Comunicacion. p p 159 al 174

19
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En este tema se ofrece un modelo de analisis que pretende tres objetivos principalmente:

I. Analizar sistematicamente los distintos componentes que intervienen en el sistema de
comunicacion (SC)

2. Sistematizar €] analisis de las interdependencias existentes entre SC y S5.

[99)

Aclarar las relaciones que la comunicacion establece con los referentes-sistema de objetos de

referencia- (SR).

b) Niveles del modelo.

El presente modelo incluye dos niveles:

1. A nivel del propio sistema de comunicacién, aquellos componentes que por su naturaleza estén

implicados en ¢l sistema comunicativo (aunque puedan formar parte de otros sistemas distintos).

Por ejemplo:

. Actores de la comunicacion.

. Expresiones comunicativas.

. Representaciones.

. Instrumentos de comunicacidn.

2. Al nivel de otros sistemas a los que esta abierto el sistema de comunicacién. Los cuales son:
. El sistema de objetos de referencia de la comunicacién.
. Las intervenciones y mediaciones originadas en el sistema social, que controlan a cada

uno de los componentes del sistema comunicative y al sistema en su conjunto.

¢) Componentes del sistema de comunicacion.

A continuacién se presentan los componentes que por su funcion se incluyen en el interior del sistema

comunicativo (SC):

I ——
Actores Instrumentos
Expresiones Representaciones

20
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I. Actores.

Los actores se¢ clasifican en:

« Las personas fisicas que en nombre propio, como portavoces O representanies de otras
personas, grupos, instituciones u organizaciones entran en comunicacidn otros Actores.

o Las personas fisicas por cuya mediacion técnica unos actores pucden cornunicar con oros,
siempre que su intervencion técnica en el proceso comunicativo excluya. incluya o modifique

a los datos de referencia proporcionados por los otros actores.

En este modelo la condicion de actor viene referida a la situacion de estar directamente implicado
en la produccion, el consumo o la distribucién de comunicacion. En consecuencia, desde un

punto de vista funcional, cabe distinguir entre dos clases de actores:

¢ Actores que se sirven de la comunicacion. Aquellos que son responsables de la informacién

que circula en el sistema de comunicacién o aquellos que son responsables de su consumo.

»  Actores que sirven a la comunicacién.  Aquellos que ponen en circulacién informacion
elaborada por otros actores y consumida por terceros, siempre que su intervencién afecte a

los datos de referencia que le liegan a alter.

Esta diferenciacion funcional de 1os actores es til sélo con fines analiticos y debe interpretarse en
wles términos. En la realidad, frecuentemente la asignacion funcional no se respeta en ¢l proceso

comunicativo y la trasgresion de los papeles constituye un interesante objeto de estudio.

2. Instrumentos.

Los instrumentos de la comunicacion se han definido como “todos los aparatos bioldgicos o

instrumentos tecnolégicos gue pueden acoplarse con otros aparatos biolégices o tecnalogicos para

ebtener la produccidn, el intercambio y 1a recepcion de sciiales™

" Ibid. p.163.

21
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Los instrumentos se organizan en sistemas de amplificacion v de traduccion de schales.
constituidos por un organc emisor. un canal transmisor 3 un Grgano recepior. cOmMo minimo. Y se

dividen en:

o Bioldgicos, los cuales son capaces de emitir comunicacion. Por ejemplo: ¢! aparalo
fonologico que modula la sefial; el motriz que modula la sefal de percusion ¢ ¢l mismo

cuerpo que modula la postura.

e Tecnoldgicos, que son todos los medios que reciben la sefial y la amplifica. modificando su
naturaleza. A su vez, se subdividen en: amplificadores. los cuales son los aparatos
amplificadores de sonido: y los traductores, como la radio. el telégrafo. la internet o la

television.

3. Expresiones.

Con e} objeto de determinar una definicion de expresion, se presentara a continuacién el proceso

que se lleva a cabo para encontrar el concepto:

Son sustancias cualquier cosa de la naturaleza, cualguier objeto fabricado o cualquier organismo
vivo. Son sustancias expresivas las materias informadas o cualquier entidad perceptible por algin
sentido de alter, sobre la cual, ego ha realizado un trabajo expresive. Las sustancias expresivas
cuando son energizadas poseen la capacidad de generar sefales, es decir, de modular las energias

que pueden afectar a los sentidos de alglin ser vivo.

Una sustancia esta informada cuando puede presentar diferencias perceptibles o puede adoptar
diferentes estados perceptibles y algunas de esas diferencias o estados designan algo para alguien.
Cada variedad o estado distinto es una expresion {distinguible respecto a otras expresiones).

Se han incluido entre las materias expresivas sustancias inorganicas, como las piedras y sustancias
organicas, como ¢l cuerpo. Partiendo de esta distincion, es posible sugerir la siguiente

clasificacion:

8]
(B8]
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Sustancias expresivas que proceden de cosas existentes en la naturaleza. El hombre asigna a
cualquier cosa de la naturaleza funciones expresivas. A partir de ese momento la cosa
{natural) adquiere un uso en funcion de la cual deviene objeto, en este caso para un empleo

comunicativo.

Sustancias expresivas que son objetos. Un objeto es cualquier producto que existe como
consecuencia del trabajo del hombre sobre las cosas naturates. Como a todo objeto se le
asigna algan uso, los objetos son necesariamente expresivos. al menos de la funcion que se

les asigna.

Sustancias expresivas corporales. El organismo humano o el animal. cuenta con un
repertorio de manifestaciones de su estado biolégico. Algunas de estas respuestas son en un
principio, involuntarias; como las que estin controladas por el sistemna neurovegativo. La
funcion de estas respuestas estd orientada a restablecer el equilibrio bioldgico
circunstancialmente alterado. Sin embargo, el hombre posee la capacidad de “informar” estas

respuestas y convertirlas en expresiones para comunicarse (0 incomunicarse) con los demds.

El movimiento del cuerpe sirve en varias especies para producir expresiones {gestos,

posturas). Estas posturas expresan algunos comportamientos o necesidades del animal.

Generalmente, este empleo expresivo del cuerpo se denomina “lenguaje analdgico™. El
hombre también se sirve del cuerpo de esta forma analdgica, sin embargo, el hombre dispone
de drganos que usa como sustancia expresiva con mas precisién y mas riqueza que ninguna

otra especie: la mano y la cara.

4, Representaciones.

La representacion, en el campo de la comunicacion, actia organizando un conjunto de datos de

referencia proporcionades por el producto comunicativo en un modelo que posee algin sentido

para el usuario o fos usuarios de esa representacién.

Es cierto que ne existe la posibilidad de comunicar si e! trabajo expresivo de cgo y ¢l trabajo

expresivo de alier no cstin guiados por las representaciones,  Incluso cabe afirmar que la

(5]
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comunicacion se hace ineficaz cuando Ia representacion que guia el trabajo expresivo de ego no se

corresponde con la que rige el trabajo perceptive de alter.

En cambio, no es cierto que toda representacton se elabore necesariamente a partir de la
informacién proporcionada por los datos de la comunicacion: y ni siquiera es cierto que todas las
representaciones que intervienen en la misma comunicacién se encuentren completas y hayan

adquirido su sentido gracias al intercambio comunicativo.

Como conclusidn, fa comunicacién aporta datos de referencia para que se susciten
representaciones generales: esas representaciones para que sean eficaces al momento de identificar
los objetos de referencia y de pautar la interaccion entre los agentes, tienen que ser completas: es

decir. deben de contener un modelo dotado de sentido.

No existe en la comunicacién una estructura o un proceso de representacion que sea autdnomo
respecto a los mecanismos generales que operan en la elaboracion de modeles de la realidad y en
1a construccion del sentido; lo cual no impide que la comunicacion, aperte la nueva informacion
de acuerdo a sus datos de referencia, propiciando asi, la sustitucion de una informacién a
proposito de un objeto de referencia por otro diferente o contrario, sea una de las maneras mas

eficaces de cambiar el contenido de las representaciones generales y de modificar su organizacion.

Por lo tanto, para completar el modelo dialéctico que se ofrece, es necesarto referirse a otros
sistemas que intervienen en su funcionamiento. Por definicién, aquel objeto sobre el que se
comunica, no pertenece al sistema comunicativo y no pucde ser encontrado ni en los actores, ni en
los instrumentos, ni en las expresiones, ni en las representaciones, aunque el consenso entre los
actores, la equivalencia entre las expresiones y representaciones y la veracidad de la comunicacion

se establezcan respecto a los objetos de referencia.

“No existe comunicacion sin objeto de referencia, aunque pueda existic un objeto de referencia

que no exista cn el sentido fisico de la palabra™"?

Zihid. p 171
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1.5  TEORIA SOCIAL DE LA MEDIACION SOCIAL."

En ¢l presente subcapitulo se retomarén algunos de los planteamientos que maneja Manuel Martin Serrano
en su Teoria de ta Mediacion Social con la cual se propone un modelo de interpretacion de los elementos

que intervienen en un proceso social.

La Teoria de la Mediacion Social es capaz de interpretar y sistematizar la diversidad de elementos que se
constituyen at interior de un proceso social, es decir, permite dar un orden a las cosas. ebjetos. hechos y
conceptos gue se encuentran dentro de las sociedades occidentales, de acuerdo a su grado de desarrollo.

Dicho orden es posible gracias a lo que Martin Serrano nombra modelos mediacionales.

El autor parte del hecho de que un modelo mediacional es comparable con un cédigo v explica esto desde

dos puntos de vista:

&) Un modelo puede interpretarse como un mero sistema cedificante, que significa lo mismo que una
estructura, es decir, estructura y codigo son modelos que permiten unificar la diversidad del acontecer

desde el punto de vista sociocultural que desde siempre han compartido el mediador y los receptores.

b) Si todo modelo es un codigo entonces significa lo mismo que coercidn. EI modelo de coercidn
explica que el cédigo es una forma de tomar partido acerca de “lo que ocurre”, lo que equivale a decir

qué codigo e ideologia son términos que designan, en este contexte, la misma cosa.

“Tal informacién contenida en el modelo de mediacion indica los grados de libertad de las definiciones de
la realidad, de las interpretaciones alternativas que puede tomar un miembro de la comunidad respecto al

significado del acontecer, respetando el codigo...”"

La significacién del codigo como control social es una constante cultural, en la medida que el mediador
utiliza los mismo supersignos que los sujetos emplean para pensar y actuar. Orden equivale al modo

establecido de entenderse con el mundo.

' S¢ presenta un reswimen de Martin Serrano, Manuel, Tegria de la Mediacion Social.
" Ibid.. p. 56.
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Cuando por alguna razén este orden social produce alteraciones, va sea por ajusies entre normas,
tecnologia o personalidad, las instituciones mediadoras restablecen el equilibrio. A estos sistemas se les

denomina modelos de integracion.

La mediacion suele encomendarse a instituciones culturales, politicas, cientificas o profesionales. Es por
elio que cuando el mediador introduce un modelo de orden entre las cosas, con el fin de ofrecer una vision
estable del mundo, se produce un cambio importante. La informacién del mediador deja de tener por
objeto la realidad original, y por el contrario, a través de ésta, trata de explicar el orden como una forma de

interpretar el mundo.

Paor lo anterior se puede decir que solo se puede hablar de mediacion cuando determinados significados
deben asumir ciertos significantes y cuando se atribuyen los segundos a los primeros existe un cadigo

mediador, es decir, es requisito fundamental la existencia de un referente comiin.
1.5.1Los usos de la comunicacion.
Dado que el referente es el elemento fundamental de la veracidad, se dice con respecto a él que la
comunicacién es objetiva por esta razon la relacion que establece el medium con el referente se toma
como criterio para clasificar a los media desde el punto de vista de la comunicacidn, segun las

caracteristicas de sus lenguajes.

Con el siguiente cuadro esquematico, se esclarece lo anterior:

CARACTERISTICAS DE LOS LENGUAJES

Relacién del signo con el . . Caracteristicas de los

Relacion del mensaje con el referente L

referente cédigos
Acrénico Sincroénico
K . ) Particulares

Abstractoes Libro/radio Radio

Generales

Cine/TV Media index

Caracteristicas de los Referentes sujetos al | Referentes resistentes al

mensajes control del mediador control del mediador

" Ibid.. p. 83.




Capitelo 1. Fundamentos Teoricos

1.5.1.1 Caracteristicas de los lenguajes.

a)  Abstractos: un media abstracto es el que comunica mediante signos cuyo significante no se

parece en nada al referente.

b)  lconicos: es el que contiene una serie de dates o informaciones en los propios significantes, el

cual permiten que esos simbolos sean isomorfos al referente.

¢)  Acrdnicos: estin determinados por el lapso de tiempo que transcurre entre el momento en que
ocuITe un suceso y el momento en que éste se difunde. En los medios acrénicos el referente

est4 sujeto durante mas tiempo al control del mediador.

d)  Sincronicos: son aquellos en los que gracias a la tecnofogia, la transmision del suceso es
inmediala, casi en el momento que éste sucede. En estos medios ¢l referente no sufre control

alguno por parte del mediador.

e)  Index: son aquellos que son sincrdnicos e iconicos.

Al respecto, los medios abstractos solo pueden comunicar mientras empleen un cddigo social
particular, un cédigo que es propio del medio que comparten emisores y receptores. Mientras que
los media index pueden comunicar si se remiten a codigos sociales generales. codigos que la

mayoria de la gente entiende sin que sea necesario un entrenamiento especial.

Asimismo, cuando un medio es abstracto y acrénico el mediador tienen mayor control con respecto
al referente; sucede lo contrario cuando un medio es icdnico y sincrénico ya que el mediador ticne

resistencia al contro) respecto al referente.

1.5.1.2 Formas de empleo de la comunicacién.

Una vez expuestas las caracteristicas de los lenguajes y considerando la conclusion a la que llega
Martin Serrano, en cuanto a que la comunicacién en las sociedades capitalista monopdlicas deben
scr desde una perspectiva mediacional, se sefiala como y cual es la forma en gue se emplea a la

comunicacion para la transmisién de mensajes.
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Tomando en cuenta que la comunicacion es la transmision de mensajes de un emisor a un receptor por
medio de un medium, es posible determinar fa existencia de normas de empleo de la comunicacion.
De acuerdo a las relaciones que mantienen el mensaje con el emisor. mensaje (signos. codigo »

referente), receptor y medio es posible distinguir tres formas de empleo de fa comunicacion:

a) Informativa: el emisor utiliza la comunicacion, para transmitir datos; se emplean los codigos para

controlar la informacion sobre el objeto que llega al receptor.
SECUENCIA INFORMATIVA
Emisor "7 (Mensaje, Cadige) =~~~ Receptor

Obijeto
Suceso

Valer
Referente = Dato

En éste el emisor, ¢l medium, el contenido de la informacién v el receptor comparten un referente
sobre el que se comunican y hace uso de él para comprobar la exactitud de la informacion.
Cuando la comunicacién se orienta en este nivel, el emisor facilita un repertorio de datos sobre la
realidad, v hace expreso los codigos para que el receptor pueda conocer el sistema codificante que

ha aplicado.
La relacién entre estos elementos lleva a las siguientes funciones:

. Referencial: explora si existe distincién entre el signo utilizado y la cosa a la que hace

referencia el signo.

. Emotiva: analiza la actitud del emisor respecto a la informacion que transmite.
. Conativa: todo mensaje pretende lograr una reaccién en el receptor.
. Metalingitistica: €] emisor intreduce una informacion con el objeto expreso de aclarar el

significado de la propia informacién.

' Ibid.. p.108.
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b) Reproductiva: ¢l emisor utiliza la comunicacidn para transmitir informacion sobre la
informacion. emplea los mensajes para controlar los cédigos de decodificacion que va a

aplicar el receptor.

SECUENCIA INFORMATIVA

Emisor  ------- {Mensaje, Objeto}  ------- Receptor

Cédigo

Referente = Informacion

Aqui, el emisor, ¢! medium, el contenido de la informacion y el receptor comparten el cadigo
sobre el que se comunica. La exactitud de la informacion se comprueba a través del codigo.
Cuando la comunicacion esta orientada de esta forma, el emisor ajusta la realidad al sistema de

orden que el emisor desea conservar.

}.os elementos que se hacen presentes en esta forma de comunicacion son los siguientes:

. Funcion ilustrativa: el referente sirve para proporcionar un ejemplo que confirma la
validez del codigo.

. Funcién técnica: el mensaje permite que el emisor pase desapercibido. Esta ocultacion
pretende hacer pasar al emisor por un mero técnico de la comunicacion.

. Funcién de consonancia: los mensajes tratan de que el receptor adopte come propio el
sistema de mediacion propuesta por el medium,

. Funcion redundante: ¢l mensaje repreduce siempre algunas de las subrutinas que forman

parte del repertorio aceplado por cl codigo.

ibid. p t 6.
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¢) Contracomunicativa: carece de un codigo que relacione al referenie con el mensaje; la
distribucion o la anulacion de este codigo no se debe a la falta de informacion sino al exceso

de esta.
RELACION DE ELEMENTOS EN LA CONTRACOMUNICACION
(Cddigo)
Innovadora
Emisor -— Emancipadora - {Mensaje) -~ Disonante --- (Receptor)
Subversiva

(Referente)
18
Las relaciones que mantienen los elementos de esta forma de comunicacion dan como resultado

las siguientes funciones:

. Subversiva: la referencia de los objetos sirve para mostrar que los significados de los
mensajes son rutina “cristalizada” que no corresponde a la realidad.

. Emancipacion: ¢! emisor emplea los mensajes para expresar sus actitudes, intereses,
valores v actitudes generales que introduce en el codigo.

. Innovadora: la organizacion del mensaje rompe subrutinas que aplicadas a los datos de la
realidad, transforman la informacion en una mera convencion.

. Provocacion de la disonancia: el mensaje es un impacto provocativo que desorganiza los

esquemas convencionales que el receptor acepla para interpretar la realidad.

Atendiendo a esto dltimo, se dice que cuando existe disonancia entre lo que se infarma v lo que

acontece, surgen tres planos que permiten la reduccion de dicha disonancia.

" Ibid., p. 119,
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1.5.1.3 Planos de lo mediadeo.

Manue! Martin Serrano propone tres planos a partir de los cuales es posible disminuir ¢l estado de

disonancia que se dan dentro de la comunicacion.
PLANOS MEDIACIONALES

El de la situacion «—— — Eldelos principia

S

E! de la medicacion

a) El plano de la situacién: a éste lo constituyen los cambios que el acontecer opera en la
realidad social (lo que pasa), un suceso que afecta al grupo, una norma que cambia, un

codigo nuevo, etc.

b) El plano de los principia: constituide por las circunstancias cuya preservacidn es
fundamental para la reproduccién del grupo (lo que debe de pasar): bienes de produccién,

normas, etc.

c) Plano de la mediacion: es el plano cognitivo en el que se verifica un proceso de
interaccion entre los otros dos planos (mediacion entre lo que pasa y lo que deberia de

pasar),

En estos, el mediador encontrara las cosas como referente en uno u otro plano, e inclusive en dos
al mismo tiempo. Al respecto el autor apunta que “el cambio social consiste en un permanente
proceso de mediacién; los elementos significantes que se incorporan al medio humano son
relacionados con todas las sucesivas significaciones que se le exigen al medio para que sea
humano, mediante modelos que abarcan nuevos dmbitos de aplicacion, o salen ambitos sobre los

que otro tiempo mediaron™"?

" Tbid.. p. 119.
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Es por elfo que para que exista cansonancia en la que sea posible el consenso social, ¢s necesario
que exista un referente. Asi. cuando los referentes de la situacion son heterogéneos respecto al de

los principia, ¢l proceso de mediacion requiere de la participacion de un referente comin.
En este momento. el mediador introduce ¢&digos para que sirvan come referente. esto con el fin de
reducir la disonancia entre ¢l plano de fa situacién y el plano de los principia. Un esquema

general quedaria de la siguiente forma:

PLANOS MEDIADOS

Referente
Objeto Objeto
La situacion  Modelos Modelos Los principia
Actos Actos
Significantes Cddigos Significado

20

En cuanto a las clases de codigos mediadores, Martin Serrano plantea la existencia de tres tipos en funcion

de los referentes mediados:

Representaciones

El de la situacién El de los principia

Funciones Ideclogia

El de 1a medicacion

* Ibid., p. 78.

Led
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a) Son representaciones las mediaciones que reducer: la disonancia entre los objetos y los

modelos.
b) Son ideologias las mediaciones que reducen la disonancia entre los modelos v los actos.
c) Son funcicnes las mediaciones que reducen la disonancia entre los objetos » los aclos.

Sin embargo, estos no representan la iinica forma de mediacion que inter iene en Ja comunicacion,
ya que existen otros dos a los cuales Martin Serrano denomina modeltos mediacionales, los cuales

se explicaran a continuacion.
1.52 Modelos mediacionales.
Partiendo del hecho de que la mediacién se propone como el analisis historico de las relaciones sociales,
es necesario saber como se media entre la historia y las relaciones sociales. Manuel Martin Serrano
plantea la existencia de modelos mediacionales, tanto culturales como sociales, que permiten establecer
tas relaciones que se presentan entre los sistemas social v referencial.

1.5.3 Modelos culturales.

Manuel Martin Serrano descubrié que en cada época ha existido un modelo mediador que es lo que ha

dado la interpretacion historica del acontecer. Es por eflo que plantea 1a existencia de cuatro modelos

culturales.
a) Modelo medieval: se sustenta en la obra de Dios. “En la época medieval no existia la percepeion
cultural de un estado artificial {creado por el hombre) en oposicion de un medio natural” *', sino

que todo era percibido como obra de Dios: sélo existia un creador y por tanto la actividad del

hombre era una actividad de recreacion.

La visién medieval consideraba natural todo 1o que estaba presente, todo lo que percibia a través
de! ojo humano o los sentidos, lo mismo pasaba con todo lo artificial, por lo tantd, consideraban
mégicos aquellos efectos que escapaban a dicha percepcion. tal fue el caso de la mayoria de los

pracesos bioldgicos y quimicos.

" bid., p. 9.
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b)

c)

d)

Modelo de 1a ilustracion o enciclopedismo: se rige a través de la ciencia experimental. El [tombre
busca ¢l conocimiento por medio del raciocinio y la intcligencia. mediante la diseccién ¥

exploracién de ta naturaleza. En esta época se busca la felicidad mediame la fabricacion de

objetos materiales como una forma de sustitucion del mundo natural.

Esta idcologia planta que ya que la nateraleza no expresa la yazoOn, enlonces tienen que ser
dominada por ella. De esta forma. la tecnologia y la cullura abandonan definitisamente su alianza
con la naturaleza y se oponen a ella, la razdn triunfa como productividad a nivel tecnoldgico y

como represion a nivel de socializacion.

Modelo del capitalismo: se basa en el desarrollo tecnologico. todo se explica a través de la razon
cientifica y el progreso humano. En esta época la burguesia togro acrecentar la productividad,
hasta entonces impensada, y racionalizé la produccién introduciendo la division social del trabajo
entre unos hombres, propietaries de los medios de producctén y otros, propictarios de su fuerza de

trabajo.

Sin embargo, en este proceso, eran falsas ias esperanzas del logro de la liberacion de la sociedad
por via de la razon, ya que ni Ja sociedad era mas justa ni los hombres mas libres. A medida que
las técnicas eran mis racionales y las riquezas materiales mas abundantes, las relaciones sociales

carecian de razén y la cultura del pueblo se empobrecia.

Modeto del capitalismo monopolico: estd mediado por un medio artificial. Aqui se propone una
aproximacién de la realidad fundada en una imagen perceptiva del mundo ¥ una reconciliacion
total entre el medio natural y el artificial. El cambio a éste modele tiene que ver. en cierta medida.

con la aparicion de los nuevos medios de comunicacion.

Con la aparicion de los medios de comunicacién masiva, ¢l hombre se empieza a liberar, en cierta
forma, de la angustia que le genera desenvolverse en un mundo humano artificial, esto debido a
que los medios transforman las cosas en signos, proporcionado representaciones casi idénticas de

lo natural.
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1.54

Modelos sociales.

Por otro lado. Martin Serrano dice que “cada forma de mediar la sociedad tiene su paralelo en una teoria

cognosciliva que puede ser referida a un modelo logico, este modelo debe dejar que por su medio se

. . . . 22 .
exprese la ideologia que se utiliza para interpretar el mundo™ y para ello, se pueden clasificar cuatro

modelos sociales de mediacion diferente:

)

b)

d)

Modelo Mosaico: “La mediacién mosaica desune los datos, los desarticula » los presenta sin
discriminacion unos junto a otros, se esfuerza en que las posiciones relativas de los componentes
del sistema sean funcionales y no se produzcan inversiones. es un orden de secuencias. Asi los

- 23

hechos. por heterogéneos que sean pueden integrarse en la misma definicion de la realidad™.

Modelo Jerarguico: aqui Yos hechos en vez de estar unos al lado de otros. aparecen contenidos
unos en los otros. ¢l orden de los datos se expresa en términos de dependencia 3 no de distancia.
Este tipo de mediacion trata de mantener la virtud de los signos, preservando su capacidad de

apropiacion de la reatidad.

Modelo Articular: la reproduccién del orden articular permite que los mediadores se puedan
sustituir unos con otros, de esta forma la visién de mundo conserva el mismo orden inicial. Es el
cambio de cédigos para transmitir los mismos datos. Mediante este modelo las cosas son referidas

al orden inminente que el mediador establece.

Modelo Latente o Abstracto: da referencia al uso de los datos explicitos con ¢l objeto de interesar
al espectador en una realidad, el mediador emplea un sistema de orden que posee caracler latente,
no muestra Jos criterios empleados para clasificar la realidad, ya sca porque para ¢l propio
mediador son inocentes, o porque desea mantenerlos ocultos. Estos transforman en funcionales

las apariencias irracionales, contradictorias o incomprensibles de la realidad.

Finalmente, no hay que olvidar que dado que las ideologias estan orientadas hacia ¢l control social del

grupo, ¢l modelo o los modelos deben ser simples y genéricos para que puedan ser aplicados a situaciones

concretas.

11
k]

bid., p.58.
bid..p.62.



Capitulo 1 Fundamentos Teoricos

En ese subcapitulo, se ha visto cuiles son los usos de la comunicacién, como hay planos que la
determinan y. finalmente. de qué forma se encuentra medida. Ahora sdlo resta conocer los mundos en los
que se desenvuelve el ser humano y que son precisamente. los que constituyen el sistema dc referencia

sobre el cual pueden comunicarse.

1.6 LA NATURALEZA COMUNICATIVA DE LA OPINION PUBLICA.

El término Opinidn Poblica ha sido conceptuado en diversas disciplinas v periodos historicos, pero muy
pocos estudios han abordado el tema s6lo desde lo propiamente comunicativo. Aqui se haran diversos
planteamientos para demostrar que la Opinién Pablica es un fendmeno que tiene como base fundamental a

la comunicacion.

Como lo han mostrado las ciencias sociales y demostrado las biolégicas, la comunicacian es una conquista
de la evolucién de las especies que tiene como principal funcién contribuir a la permanencia y desarrollo

de la vida. va en el nivel filogenético (de especie) como en lo ontogenético (de individuo).

Asi, las diversas formas de comunicacion humana se consideran, en primer lugar, como una conquista de
la evolucion humana que le ha permitido desarrollar una vida social que a su vez se ha sobrepuesto
dialécticamente al individuo concreto. Y, en segundo término, se ha visto que la comunicacion social esta

. . e . .24 . , TR
equifinalizada al principio de la sobrevivencia™ del género humano y no s6lo del individuo.

En el caso de la evolucion del lenguaje hablade no es un rasgo que diferencie a los hombres del resto de
los animales. Evidencias etologicas apuntan a ciertos rasgos en el comportamiento oral de otras especies,

semejantes a algunos procesos subyacentes  los sistemas de comunicacion del hombre.

El estudio de grabaciones de sonidos emitidos por animales y reproducidos para comprender sus

respuestas sefiala que fas variaciones en las emisiones orales pueden indicar el sexo del emisor. el grupo al

. - 2
que pertenece y otros aspectos de sus relaciones sociales.”

™ gntendiendo por sobre-vivencia a la permanencia de la vida y et desarrollo en términos de calidad de vida.

3 Por ejemplo, en los macacos japoneses y en los monos ardillas del Nuevo Mundo. las madres muestran respuestas
selectivas a las grabacionces de las emisiones de individuos jovenes: responden mas vigorosamente a los llamados
de sus crias que a los de jovenes no emparentados con cllas. En monos Rhesus de la India, los jovenes responden
mis a los llamados de su propia madre que a las de otras hembras.
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La adquisicion del lenguaje en los animales cs una conquista filogenética que les ha permitido la

sobrevivencia.™®

La comunicacion es un hecho social que se encuentra en congruencia con los fines oltimos de la especie
humana (salvaguardar el conjunic de interpretaciones que se dan sobre el acontecer y lo que en €| pasa
para que el hombre tenga un sentido en la vida) y del mismo grupo social para conservar termitorio, bienes

matetiales y formas de preducir satisfactores materiales o inmateriales.

La comunicacién, ademis de estar presente en todas las sociedades que han existido. es un elemento
estructurante de la personalidad del hombre, ya que permite la transmision de las costumbres, habitos, de

las actividades y de los avances en las diferentes razas.

En la actualidad no se discute que fa Opinion Piblica es un fendmeno humano ya que asi ha sido
estudiada, lo cual quiere decir que la Opinién Piblica como fendémeno, se origina y realiza al interior de la

vida social de los grupos humanos y de ésta manera tiene pertenencia en estos grupos.

Habria recordar que la naturaleza social es heredada a la humanidad, por to que ésta surge con la habilidad
para la comunicacion, para la interrelacion expresiva, simbélica, que es capaz de sustituir actos ejecutivos,

con la finalidad de economizar energia y eficientar la vida humana.

Asi los primeros humanos formaron grupos no gracias a la plena conciencia de vivir juntos para satisfacer
de mejor manera sus necesidades vitales, sino porque asi fueron heredados, asi fueron “arrojados al
mundo” debido a su condicién bioldgica y al mismo tiempo con la habilidad para la comunicacion como
un rasgo evolutivo que les permitié interaccionar simbolicamente con otros humanos, con la finalidad de

- 37
sobrevivir.

* por ejemplo, los monos verdes africanos emiten sefiales de alarma que indica el tipo de depredador (carnivoro
como el leopardo, aéreo como el 4guila o rastrero <omo un pitén} a los otros miembros del grupo. Ademis, cada
tipo de vocalizacion esta asociada a una respuesta de especie adecuada; por ejemplo, cuando los monos estin en et
suelo, una seflal de amenaza del leoparde hace que los monos trepen de inmediato a los drboles, mientras fas
seitales que indican la proximidad de una serpiente hacen que los animales exploren visualmente el piso. Estrada,
Alejandro. Comportamiento Animal, p.114.

7 Egwdios realizados en laboratorio a primates demuestran la importancia que tiene que estos animales se relacionen
con otros de su especie, especialmente con la madre.  Algunos moncs en condiciones de aislamiente total, se
vuelven sujetos neurdticos y anlisociales. Entre sus anormalidades se encuentran; problemas para comunicarse, se
aislan al encontrarse en grupos, tienen deficiencias en su comportamiento sexual y maternal. adernds de presentar
una abierta agresividad.
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Por lo anterior, se puede comprender que no solo el hombre tiene rasgos innatos a vivir en grupo. sino
también es una caracteristica que poseen muchos de los animales. que si bien nacieron con esta necesidad

y la habilidad para comunicarse, han tenide que perfeccionarla a lo largo de su vida.

Como parte de ese proceso de comunicacion, el hombre expresa sus pensamientos. emoeiones,
experiencias, con el fin de que sean escuchadas, conocidas y tal vez aceptadas. Si el hombre no expresa
sus opiniones éstas no serdn conocidas: es decir, una necesidad no expresada no puede obtener su
satisfactor social, un conjunto de datos de referencia no contenidos es una expresion. son datos no

significantes. un fenémeno no nombrado no es conocido.

Por ello, en el estudio de la Opinién Piblica son tan importantes las expresiones emitidas por los sujetos.

1.6.1  Identificacién y relacién entre los elementos del sistema Opinién Publica.

La Opinion Piblica puede tener como referentes a personas, cosas, animales; fenomenos politicos,
culturales, econémicos, sociales, etc.; e inclusive, no se niega la posibilidad de la interaccidn dinamica
y dialéctica entre la historia, la cultura, la politica, la economia, las necesidades, las cosas. con la

Opinién Pablica, pero no se puede admitir la confusion entre lo referido con la expresion.

Entonces, si se da por cierto que la Opinién Piblica tiene como instrumento a la expresion para llevar a
cabo el consenso o disenso de los asuntos de interés piblico, solo a través de ella se puede analizar.
Por Io tanto, si Ja Opinién Piblica sélo puede ser ejercida entendida y analizada por el grupo social a
partir de la expresion, entonces forma parte del Sistema Comunicativo, sin que esta perlenencia

implique que no pueda establecer relaciones solidarias, causales o especificas con otros sistemas.

Con base en lo anterior, se considera a ta Opinion Piblica como un sistema. La relacion entre ésta y el
Sistema Comunicativo se establece bajo las condiciones del Modelo Dialéctico de la Comunicacion
propuesta por Manuel Martin Serrano, al afirmar que la Opinion Pablica es un sistema porque ésta
cumple con los pardmetros establecidos en cuando a identificacién relacién y seleccion de sus

componenies.



Capitulo 1 Fundamentos Teorieos

Se parte de la idea de que la Opinién Publica forma parte del Sistema Comunicative porgue su Gnico
instrumento, tanto de accién come de andlisis. es la expresion, y ésta es el elemento definitorio de

ambos sistemas.

Para establecer los componentes del "Sistema Opinidn Pablica”, se tornaré a la teoria de sistemas » al
Modelo Dialéctico de la Comunicacion -propuestos por Martin Serrane-, con el objetivo de establecer
la seleccion, relaciones y distincion entre los componentes en la organizacion ¥ funcionamiento del
sistema Opinién Piblica, considerandolo, desde una perspectiva global, como un subsistema
perteneciente al Sistema Comunicativo ya que compatte con ¢l a sus elementos estructurales (actores,
instrumentos, expresiones y representaciones). asumiendo que ¢l elemento expresion es el que le da el

sentido de pertenencia con el Sistema Comunicativo.

ta Opinidon Plblica es un subsistema pertensciente al Sistemna
Comunicativo ya que comparte con él a sus elementos
estructurales {actores, instrumentos, expresiones ¥y
representaciones), le da el sentido de pertenencia con el Sistema
Comunicativo.

1.6.2 Componentes del Sistema Opinidn Piblica

a)  Grupo social, en el cual estin inmersos los actores del sistema. '

by  Instrumentos, bioldgicos y/o tecnologicos mediante los cuales se expresa {a opini(')r;.

¢}  Expresiones, mediante las cuales sc hard patente el consenso y disenso de los individuos que
conforman el grupo social acerca del tema en debate. Representaciones, que orientaran y
definiran la opinion del grupo social, ello con base en la experiencia, miereses y circunstancias

del individuo con respecto a su grupo social.
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d)  Las cinco tematicas que se han definido como "lo publico”.

1. La sobrevivencia def grupo social

2. La produccion de bienes materiales e inmateriales

3. La conservacion de la propiedad privada (territorio, medios de produccion ¥ mercancias o

bienes)

4, E!Estado (¢jercicio del poder y sus consecuentes formas de aceién)

5. LaCultura

Si alguno de fos asuntos en debate no puede ser incluido dentro de alguna de estas tematicas entonces

no puede ser inherente y/o susceptible a lo que aqui se ha definido como Opinidn Piblica.

Componentes del Sistema O.P.

Grupo social en el cual
estan inmersos los actores
del sistema

Expresiones, mediante las
cuales se haran patente el
consenso y disenso de los
individuos que conforman el
grupo social acerca del tema
en debate

et e ———

Instrumentos Tecnologicos y
Biolbgicos, medhante los
cuales se expresa la opinion

Representaciones, que
orientaran y definiran la
opinidn del grupe social, ello
con base en la experiencia,
intereses y circunstancias
del individuo con respecto a
su grupo social

La consideracion de 1os cuatro elementos estructurales del modele dialéctico de Ja comunicacién como

componentes, también estructurales del sistema Opinidn Piblica es explicable desde el punte de vista

de que, como ya se menciond, la Opinion Piblica es un subsistema del Sistema Comunicativo. por lo

tanto cualquier proceso de comunicacion debe de contar con estos cuatro clementos que son los que lo

hacen posible.
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1.63  Relaciones entre los componentes del modelo dialéctico de la comunicacion,

Estas pueden ser solidarias, causases y especificas, estos mismos tipos de relaciones se pueden dar
entre el sistema Opinién Piblica con el mismo Sistema de Comunicacion, o entre el primero con otros

sistemas ajenos.

La implicacién obligatoria se da con base en los componentes estructurales y la optativa con base en

los funcionales.

De esta forma. se definird a la Opinién Piblica como las expresiones de los individuos del grupo social
que tienen un referente pﬁblico," entendiende como piblico a 1udos aquellos asuntos que interesan vio

afectan at grupo social, a diferencia de "el piiblica” que es ¢l grupo social en si mismo.

Tomando como base esta definicion, se analizaran las expresiones de los individuos del grupe social
que hagan referencia a ios cinco incisos siguientes, considerando que en estos estan incluidos todos los

asuntos que interesan y/o afectan al grupo social.

\ 13 La sobrevivencia (tanto del grupo social como de las industrias)
2)  La produccitn de bienes materiales e inmateriales
3} Laconservacion de la propiedad privada
43 El Estado
5) La Cultura

3 piblico, seztn Young Kimbail, se refiere a hechos o actividades humanas que concentran el imerds general de Ta
comunidad: todo aquello que es visio, o es conocido en comin, todo aquello que esta abierto al wso o goce
general.

41



Capituli 1 Frundamentos Teoricos

1.7 LA OPINION PUBLICA EN LA COMUNIDAD PRIMITIVA ¥

E} hombre, como buena parte de los animales. ha tenido necesidad de buscar, primero. y de construir,
después. espacios que lo protegieran del viento y de la lluvia, del frio y del calor. de los demas animales y
de otros hombres: pero también ha necesitado espacios que trasciendan o cotidiano y adquieran una

entidad a veces magica.

Para su sobrevivencia, los primeros hombres tuvieron que aprender a esculpir herramientas que les
permitieran hacerle frente a la naturaleza, el tnico lin de estos instrumentos era su funcionalidad, es decir,

emplearlos para poder cazar animales, recolectar granos, o pescar.

Las primeras muestras de la cultura humana se tienen en el periodo palealitico, que abarca desde la
aparicion del homo habilis, hace dos o tres millones de afios, hasta hace unos nueve mil afios, tiempo en

que surgio el homo sapiens.

En el Paleolitico. periodo caracterizado por el tallado de la piedra, se inicia y desarrolla el lento proceso de
hominizacion, caracterizado por la conquista de la posicion erecta, la liberacion de Jas manos y su
correlacion con el cerebro, y €l desarrollo de las estructuras cerebrales; el periodo culminé con la

aparicion del hombre, quiza a fines de fa Era Terciaria, hace 1.8 millones de atos.

En la primera fase de este desarrollo {paleolitico inferior) que abarca entre 2y 3 millones de afios, el homa
habilis (antecesor del home sapiens). de escasa capacidad crancana era ya capaz de emptlear utensilios e

inclusive sabia la existencia del fuego.

El hombre neanderta! habitd Eurapa y Oriente Medio entre hace 230000 y 30000 afios. La
capacidad craneal media de estos individuos era ligeramente superior a la de los humanos

actuales, unos 1450 cc, llegando, incluso, algunos individuos a los 2000 cc.

b . s - P . P . . . . .
¥ ge presenta un resumen de Gallo Rome, Olga. Ubicacidn Sistémica de la Opinién Publica, Tesis de maestria en
proceso. (Nota: los resumenes de los siguientes cinco incisos fueron retomados de la misma referencial.
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La caja crancal es farga y baja. con un abultamiento en la region del occipital {es ¢l tipico "moific” de los
neandertales). Como M. erecius, presentan una prominente mandibula y un frontal retraido. Se ha
encontrado un gran namero de herramientas y armas, mas avanzados que los de H. erectus, asociados a los
neandertales. Eran cazadores y fueron los primeros en enterrar a sus muertos, siendo un enterramiento de

hace 100000 afios el més antiguo conocido; ademas de poseer sentimientos protorreligiosos.

LLas formas modernas de Homo sapiens aparecieron por primera vez hace unos 120000 aiios. Los humanos
modernos tienen una capacidad craneal media de 1350 cc. Hace unos 40000 afios, con la
aparicion de la cultura de Cro-Magnon, los instrumentos y herramienias pasaron a Ser
realmente sofisticados, usando una amplia variedad de materiales (hueso, piel) y

canteniendo nuevos instrumentos para hacer ropa, enterramientos o escultura.

“El tempo del desarrollo se tornd consiente de su propia existencia y de su separacion de los demis seres
de la naturaleza, lo que le condujo a crear o a perfeccionar una red de relaciones de tipo simbolico que le
habian de consentir una comunicacion con lo inmediato (lenguaje) y con lo trascendente (magia,

P 0
religion).’

Tanto o mas importante que el espacio del sacrificio animal era, sin duda, el del culto a los muertos. La
realidad de Ja muerte hubo de estimular, desde el Paleolitico Inferior, alguna forma de pensamiento sobre
la continuidad de la vida no fisica del individuo. El hombre muerto era considerado algo més que materia

en descomposicion, lo que propicio la construccién de enterramientos no naturales.

Los primeros referentes que ¢! homo sapiens dejd en paredes y techos de galerias subterraneas, lejos de
Juz del dia, son dibujos superpuestos, algunos a escala natural, o con colores llamativos, de caballos,
bisontes, renos, ibices, jabalies, bovidos salvajes, rinocerontes lanudos y mamuts peludos. En
algunas ocasiones lambién pintaron figuras humanas con mdscaras y simbolos relacionados

con su instinto de reproduccion.

La escultura empicza en la misma época. Los primeros referentes son pequefios animales de

marfil v algunas figuras. Después aparecen diversas estatuillas de mujeres.

¥ istoria det Arte. no. 37, p.4. de Planeta.
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Lo anterior demuestra que no son las capacidades innatas que posee ¢l hombre lo que lo hacen ser una de
las especies mas desarrolladas, sino es precisamente su capacidad para aprender de su entorno, y asi no
solo saciar sus necesidades basicas, sino también buscar formas de trascendencia espiritual. El hombre
gracias a su capacidad craneal, que fue desarrollindose a través de miles de afos. ¢s mds un ser de

aprendizajes que de instrucciones genéticas.

"En el hombre, el uso y la manufactura de artefactos y fa abstraccién han alcanzado un nivel de desarrollo
muy especial. Con la ayuda de un cerebro masivo ha internalizado su comportamiento a través de procesos

complejos de pensamiento abstracto el lenguaje, la filosofia y las matematicas".”'

Asi existen fendmenos conductuales comunes a los individuos en todas las sociedades humanas y
adquiridos durante larga historia evolutiva, como la presencia del lenguaje simbdlico, la religion, el ane, el
comportamiento maternal, el juego social, el uso y manufaciura de artefactos,

etc.

La visualizacién de los restos del arte paleolitico que han llegado hasta estos
dias ha permitido establecer sus principates referentes comunicativos: los
animales, los hombres y los signos, el tiempo, asi como rasgos formales y
estilisticos del artista primitivo: la composicion, el volumen y los recursos

visuales utilizados.

A lo targo del tiempo y del desarrollo evolutivo del hombre ha sido de suma importancia su relacion con
los animales. Pueblos cazadores contemporineos que han persistido hasta nuestros dias dependen de la
caza de animales y de la recoleccion de frutos, granos y raices para su sobrevivencia. En esias sociedades,
al igual que los antepasados, requieren del conocimiento detatlado y de la habilidad de predecir la
conducta de los animales que constituyen su alimentacién. Por lo anterior es posible deducir que los
primeros referentes en la comunicacion del hombre fueran animales.

El Paleolitico Superior se distingue de las etapas anteriores por la capacidad del hombre para captar
elementos de la realidad y reproducirlos en superficie y votumen. Por lo que hasta el momento se conoce
de tas manifestaciones comunicativas a través del arte del periodo paleolitico, no se narra nada. sino gue

se limita a presentar o re-presentar a partir de los animales el paralelismo entre vida y muerte.

! Esirada Algjandro, op. Cit. P.96.
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Desde que el hombre llega a tener conciencia de si mismo y del medio que lo rodea. siempre ha estado
presente el referente a la muerte, a la que ha representado de miitiples maneras. »a sca de manera

simbélica o a través de ceremonias religiosas y espirituales.

En el Paleolitico, y aln en algunas fases del Mesolitico, el hombre era un ser dependiente de su medio
natural, que consumia y destruia, obligado a desplazarse en busca de alimentos. Durante el Neolitico, €l
hombre varié sus relaciones con la naturaleza de cazador y pescador nomada pasd a ser agricultor,
recolectar sedentario v domesticador, medificande de alguna manera la seleccion nawral de tas especies

vegetales y animales en beneficio de aquellas que producian alimentos.

El hombre neolitico fundé los primeros poblados, convirtiéndose en sedentario, gracias a los cultivos de la

tierra y a la domesticacién de los animales. Es dificil establecer la casuistica del proceso de neolitizacion.

Las teorias clasicas suponen que fueron las transformaciones econdémicas derivadas de la adopcion del
sistema, de vida de produccion agricola y ganadera las que acarrearon la sedentarizacién y propiciaron la

invencion y expansion de nuevas industrias (Litica y ceramica).

Este cambio en la sedentarizacion del hombre trajo consigo cambios sustanciales en la forma de concebir
el mundo, por un lado, el cuidado del entorno ecoldgico se convirtié en un apremiante, pero a la vez
decayé en la depredacion del medio, conforme fueron creciendo las comunidades. Por elto, no es raro que

hoy por hoy el cuidado y conservacién al medio ambiente sea un tema de interés piblico.

*La sedentarizacion supuso un cambio fundamental en la manera de concebir el habitat humano. El
hombre se agrupé en poblados en los que, aparte de los recintos privados, se hicieron precisos los lugares
comunitarios y las construcciones defensivas. El uso de la piedra y el barro posibilito la aparicion de
nuevas formas de habitacién, en las que se adivina una cierta preocupacion por 1a decoracion interior y

. - . - e 3
exterior de los muros mediante pinturas e incisiones™. 2

Respecto a la escultura neolitica, €sta parece estar directamente relacionada, por lo menos en sus inicios,
con las practicas funerarias. Los tltimos estudios realizados sobre yacimientos neoliticos han permitido

lanzar la hipétesis de que durante el Neolitico los craneos se conservaban como recuerdo de los difuntos.

2 Ibid, no. 49, p.54.
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Todo lo anterior lleva a caracterizar a fa Opinién Piblica dentro de este periodo como fenomeno. no como
. . e .01 .
objeto de estudio, pues surge desde el inicio del grupo social,” lo gue es precisamente en lo que se

denomina comunidad primitiva.

La Opinién Piblica estuvo presente desde la comunidad primitiva. es decir, ésta nace con el hombre

mismo. Ademas, la Opinién Piblica es una expresion, y la expresion es ontoldgicamente comunicativa.

La Opinion Plblica en su aspecto fenoménico, se origina y realiza al interior de la vida social de los
grupos humanos y de esta forma tiene pertenencia en €stos grupos.

Segin Jean Jacquez Rousseau, el hombre en estado natural es un ser individual, sin embargo. por las
circunstancias adversas a las que se enfrenta cotidianamente tiene que ceder esta libertad propia ¢
individual 2 cambio de una libertad colectiva gue le permitird vivir con mayor seguridad dentro de un

grupo social, esta reunidn colectiva origina el surgimiento del Estado, que serd el encargado de proveerlo

de proteccion, alimento y territorio que él solo, como ser individual, no podria conseguir ni conservar.

"Puesto que ningin hombre tiene una autoridad natural sobre sus semejantes, y puesto que la naturaleza
no produce ningin derecho, quedan pues, las convencicnes como base de toda autoridad legitima entre los

4 . . . .- e
"M 4e esta manera, "el contrato social tiene como finalidad encontrar una forma de asociacion que

hombres
defienda y proteja de toda fuerza comin a la persona y a los bienes de cada asociado, y por virtud de la

cual cada uno, uniéndose a todos no obedezca sino a si mismo y quede tan libre como antes.

"Este trénsilo del estado de naturaleza al estado civil produce en el hombre un cambio muy notable, al
sustituir en su conducta la justicia al instinto y al dar a sus acciones la moralidad que antes le faltaba. Solo
cuando ocupa la voz del deber el lugar del impulso fisico y €l derecho el del apetito es cuando el hombre.
que hasta entonces no habia mirado més que a si mismo, se ve obligado a cbrar segin otros principios y a
consultar su razén antes de escuchar sus inclinaciones. Aunque se prive en este estado de muchas ventajas
que le brinda la Naturaleza, alcanza otra tan grande al ejercitarse y desarrollarse fas facultades, al

extenderse las ideas, al ennoblecerse los sentimientos ...

* Reunion que establecen individuos de la misma especie con tos fines de conservar su integridad al protegerse de
otros grupos, conseguir alimento y poseer un territorio.
™ Reousseau, Jean Jacquez, El contratg social, p. 20.
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"Lo que el hombre pierde por el contrato social es su libertad natural v un derecho ilimitado a todo lo que

le apetece y puede alcanzar; lo que gana es la libertad civil y la propiedad de todo lo que posec'ﬂ‘"

En sintesis, ¢] ser humano es un ser social por naturaleza que cede su opcion de libertad individual en pro

de una libertad colectiva que le proporcionara a cambio proteccién, alimento y territorio.

Es indudable que el Estado como conformacion politica, economica y social proporciona los tres
elementos mencionados, sin embargo, se difiere de la afirmacion de Rousseau de que ¢! ser humano no es
naturalmente social sino que son las circunstancias lo que lo obligan a serlo. Si bien el vivir en grupo no es
una caracteristica privativa del ser humano, si es, como ya lo mencionamos, una conguista bioldgica ¥

evolutiva de caracter filogenético del hombre.

Al conformar €] hombre en los albores de su origen grupos sociales denominados comunidades primitivas
desarrolla e} primer ¥y mas arcaico sistema estamental en el cual ya existe un codigo de referencia comun

entre todos los integrantes de dicho grupo social.

En el periodo historico correspondiente a la comunidad primitiva eran tres las tematicas que afectaban al

grupo social -y sobre las cuales habia que llevar a cabo el consenso-, éstas eran:

1. La proteccidn de los individuos frente a la naturaleza y otros grupos
2. El abastecimiento de alimentos

3. La posesion de un territorio
Estos se clasifican en los rubros de sobrevivencia y conservacién de la propiedad privada.

Ya se mencioné que la Opinidn Piblica en esta etapa se presenta como fenémeno, por lo tanto cumple una
funcién de caracter netamente comunicativo, no ejecutivo sino expresivo con capacidad simbdlica, ya que
rescata la capacidad natural del hombre para comunicarse no sélo acerca de! presente sino también sobre
ideas y sucesos del pasado y futuro. Con la posesion de la habilidad simbolica para comunicar -sustitucion
del objeto de referencia con simbolos emanados de un cédigo comun- el ser humano ahorra energia y

cumple una funcién de caracter social de produccion y reproduccidn tanto de ideas como de bienes.

 [bid, p.27-32.
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Asi. en el comunismo primitivo la Opinién Piblica se privilepia principalmente de dos temas: la
sobrevivencia y la conservacion de la propiedad, con base en ello se le asignan funciones de consenso y
disenso sobre el hacer: debido a su existencia como fendmeno cumplia su funcion de cardcter
comunicativo mediante ta simbolizacion de objetos de referencia que permitian el ahorro de energia

gracias al empleo de las expresiones.”®

Por lo anterior, se concluve que la Opinién Piblica durante la comunidad primitiva puede ser analizada

sistematicamente de la siguiente forma:

Sist. Histérico. Comunidad Primitiva

Sist, Ref. Proteccidn de los individuos, alimentos, posesion
Sist. Social.  Grupo social de la misma comunidad

Sist. Com. _

—_— . Instrumentos =

Actores = Sist. Q.1 T:_:cnolf)gicos ¥

Individuos del ¢ = Biologicos.

grupo social.
Expresiones = o ——p Representaciones =
Verbales, auditivos y E!l culto a la muerte,
visuales (pintura, sobrevivencia,
escultura, etc.) reproduccion, tiempo

En donde e! subsistema Opinién Piblica comparte los elementos con el sistema comunicacional, debido a

que son sistemas abiertos. por lo tanto son multiafeclados.

* Cabe recordar que ¢l 1érming expresiones no sélo nos referimos a las verbales, sine también a las obtenidas
mediante el uso de instrumentos tecnoldgicos institucionalizados, como el togue de tambores que podria anunciar.
por gjemplo, ef ataque o la huida.
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1.8 LA OPINION PUBLICA EN LA CULTURA EGIPCIA.

La civilizacion egipcia muestra la complejidad de una cultura que nacié en el
tercer milenio anterior a la era actual y pervivié durante aproximadamente tres
mil afios. Entre las aportaciones mas importantes de esta cultura cabe destacar la

escritura jeroglifica.

Los asentamientos humanos egipcios se remontan al periode Neolitico, cuando
coexistian dos culturas, la primera denominada Alto Egipto, ubicado en el sur, y

la segunda en el Bajo Egipto, en el tercer milenio antes de nuestra era. bajo la

autoridad de un solo monarca, convirtié a Egipto Faradnico en ¢l Imperio gue ha

perdurado durante un mayor lapso de tiempo en la historia de la humanidad.

Los estudios realizados han permitido establecer que 1a historia egipcia se inicia hacia el afio 3000 (final
del periodo predinastico), con una primera dinastia de 2920 a 2770 a. J.C.. Ello no quiere decir que la
civilizacién egipcia comience en este periodo, fue en los dos milenios anteriores cuando se asentaron los

principios que luego definirian la cosmovision egipcia: la lengua, la religion, las instituciones.”

El paso de la Il a 1a 11l dinastia (2649-2575} no supone un cambio politico y social profundo, si bien con
Zoser y Yoser (Horus-Neterijet), primero de los reyes de la nueva dinastia, se inicio un periodo que abarca
hasta la VI dinastia (hacia 2150). El Imperio Antiguo significa fa consecucién de un poder real absoluto
que se apoyaba en una rigida teologia basada en la preeminencia del dios solar Ra. lo que hacia que la

.. . ] . - - TP
administracién interna del pais obedeciera a una regulacion muy estricta y escasamente flexible.

Es la época en la que la piedra, en las construcciones oficiales, desbancéd por completo el adobe; la época
en la que se levantaron las grandes pirdmides y los templos solares, en la que se desarrolld la eslatuaria, el
relieve y la pintura, y en la que proliferaron las tumbas. Este periodo de prosperidad parece terminar con
Pepi 11 (2246-2152). La decadencia se manifiesta en la V dinastia (2465- 2323), cuando se fue crosionade
el prestigio de la figura real, en parte por la tendencia hereditaria en la sucesion al trono y en parte por la

pérdida del cardcter sagrado ¢ incluso divino de rey.

7 Historia del Arte, no. 40, p. 63.
* 1bid, p. 69.
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En relacion a la estructura social egipcia, el personaje que ocupaba el maximo rango social era el rey.
quien era tenido por un dios o emisario de un dios y por tanto, digno de adoracion. Estrechamente hgado
al dios-halcan Horus, primer dios del Estado egipcio, el faraén (término que no se uso para designar al rey
hasta el primer milenio. cuando su figura ya no despertaba el respeto y la veneracion de las épocas
clisicas) estaba mas cerca de los dioses que de los hombres: era un ser omnisciente y de bondad absoluta,

que procuraba el bien de los siibditos, protegiendo al débil y haciendo que reinase la justicia.

Su venida significaba la renovacion de la primera creacién, el restablecimiento del equilibrio de la
naturaleza. Cualquier cambio en ¢l trono no era pues, en Egiplo, algo exclusivamente temporal, sino de

orden cosmico. A la muerte del faraén, el cacs amenazaba ! orden del universo.”

E! clero tenia como funcién, por delegacién real, asegurar el mantenimiento permanente de la creacion y

el equilibrio universal obtenido el primer dia del mundo, gracias al cual se alejo el caos y se hizo posible

la vida.

E! poder de los sacerdotes también era muy grande. Los hombres de aquella época no podian
explicarse por medio de la razén los fendmenos de la naturaleza, ni los hechos de la vida,
como la salud y la muerte. Por eso creian que todo lo que sucedia se debiaa la intervencion de
dioses que gobernaban a la naturaleza y al destino humano. Los sacerdotes organizaban las

ceremonias, asi ganaban su buena voluntad para el reino y para los que vivian en él.

La influencia de los sacerdotes se debia también a sus conocimientos. Observaban ef movimiento de los
astros para claborar los calendarios, aplicaban las matematicas en el disefio de las construcciones,

conservaban el conocimiento médico y, sobre todo, sabian leer y escribir.

Para los egipcios la vida en la tierra era solo un aspecto de un ciclo invariable, un episodio efimero en
comparacion con el tiempo infinito del mas alli. La muerte suponia la posibilidad de la felicidad eterna,
pero, para lograrla, el hombre debia vivir en este mundo en armonia con las reglas establecidas, con la

ética emanada del poder.

" toid, p. 74.
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La creacién del mundo es e! acontecimiento que genera la compleja red de divinidades egipcias. La
primera cosmologia que se elabor6 para constituir un verdadero sistema teolégico fue la del santuario de

Helidpolis, que tuvo en el nimero nueve su sistema de ordenacion.

Las primeras formas de la escritura tenian el propdsito practico de registrar listados por ejemplo de los
bicnes de una persona o de los productos de una cosecha. Se inventaron simbolos que de manera
simplificada representaba un objeto o una accion. Mas adelante se cumbinaron estos simbolos para formar
oraciones completas. La escritura era muy dificil, porque se necesitan casi tantos signos como las cosas
que se querian expresar. La escritura y la lectura era un trabajo de especialistas, [lamados escribas, que

estudiaban en los templos durante 10 o 15 ailos para dominar su oficio.

Para este periodo, los componentes def analisis sistémico serian:

Sist. Histérico. Comunidad Egipcia

Sist. Ref. Modelo Culiural Divino

Sist. Social. Esclavisme, ejercicio del poder y sus formas

Sist. Com. _
_— Instrumentos =

Actores = Faradn

Sist. O.P.
y esclavos y

Expresiones =
Verbales, auditivos y
visuales (jeroglificos,
piramides, etc.}

Tecnoldgicos ¥
=+ Biolégicos.

——p REprEsentaciones =
Trascendencia
espiritual
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1.9 LA OPINION PUBLICA EN EL PERIODO DE GRECIA Y ROMA.

Las caracteristicas de la peninsula griega explican por qué la vida de sus habitantes
fue tan distinta a la de otros pueblos. La mayor parte del territorio es guebrada y
pedregosa; las buenas tierras agricolas son escasas. adecuadas para plantar la vid y €l
olivo, pero no para sembrar cereales como el trigo. El mar siempre esta cerca, sobre
todo en la parte sur, en la cual se forman pequefias peninsulas que entran en el mar

como los dedos de la mano.

Debido a que no podian depender de la agricultura, los griegos desarrollaron una gran habilidad como
navegantes y constructores de barcos. Las naves griegas cruzaban el Mar Mediterraneo v se aventuraban
por el Mar Negro. transportanda la ceramica, las armas, el vino y el aceite de oliva que se producian en

Grecia. Al regreso llevaban trigo y otres articulos escasos en su region de origen.

El intercambio comercial era muy intensa, pues los griegos competian con los fenicios, los etruscos y
otros pueblos navegantes. Para que su poblacién pudiera crecer, los griegos colonizaron las islas y las
costas de Europa, Asia Menor y Africa y fundaron ciudades cuyos habitantes conservaron la lengua y las
costumbres de su tierra. Varias de estas ciudades fueron tan grandes y tan importantes como las de la

peninsula.

Las ciudades eran muy distintas entre si. Esparta y Atenas, dos de las ciudades mas importantes. fueron un
buen ejemplo de esas diferencias. Esparta estaba gobernada por reyes; sus habitantes estaban organizados
bajo disciplina militar y sus costumbres tenian como modelo la sencillez de la vida campesina. Atenas, por
el contrario, era una ciudad bulliciosa, que se habia enriquecido con el comercio ¥ la industria. Los
ciudadanos elegian a sus gobernanies y la gente estaba acostumbrada a participar en actividades culturales.

potiticas y religiosas.

Los sabios griegos trataban de explicarse los hechos de la naturaleza y de saber sus causas. Buscaban
explicaciones racionales, es decir, fundados en argumentes inteligentes y claros. no en mitos o creencias

tradicionales.
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En Grecia, un cientifico estudiaba cuestiones distintas y podian ser al mismo matemitico y médico o
gedgrafo y bidlogo. A estos sabios también se les Namaba fitosofos. que quiere decir "los que aman el

saber”.

Los primeros filésofos estudiaban a la naturaleza. Los que fcs siguieron reflexionaron
también sobre fos problemas de la vida humana y de fa sociedad: lo bueno y Jo malo. la
justicia y 1a libertad, la felicidad y la muerte. Entre todos esos filosofos. hay tres cuyas ideas

se destacan, ellos fueron Sdcrates, su discipulo y amigo Platon y Aristdteles.

Las obras de los grandes escritores griegos se leian con frecuencia en grupo y en voz alta. porque entonces
no habia libros y los escritos se copiaban a mano, copia por copia. Por eso entre los gricgos la literatura

era una actividad colectiva.

Las cosas de los griegos eran sencillas, pero sus templos y edificios pitblicos eran impresionantes por su
riqueza y belleza. En su construccién trabajaban ltos arquitectos, escultores y artesanos mds notables y solo
usaban los mejores materiales. Las esculturas que representan la fipura humana se exhiben actualmente

como tesoros en los mas grandes museas.

Et empleo de la Opinidn Publica como un aspecto de! gobierno democritico tiene una historia que se

remonta a los griegos. Los supuestos principales, ahora como entonces, son:

1} La comunidad y los controles politicos descansan en un cuerpo compueste por los ciudadanos
adultos y responsables de la comunidad

2)  Estos adultos tienen el derecho y el deber de discutir los problemas politicos, con la visia puesta en el
bienestar de la comunidad

3) De esta discusion puede resultar cierto grado de acuerdo

4) Ef consenso sera la base de Ia accion piblica, de esta manera, se supone que las opiniones de la

P . . . s md0
mayoria tienen ¢l control, pero las minorias reciben proteccion™

Al hablar de republicas democraticas se supone que los asuntos de interés publico y que, por lo tanto,
afectan al grupe social, se resuelven mediante el consenso ciudadano (sin considerar en este caso a los

esclavos) y no por imposicion soberana o gubernamental.

“ Kimball, Young. La opinién pablica y Ia propaganda, p. |3.
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De esta manera, en Esparta y Roma la Opinion Piblica era un gjercicio cotidiano de los ciudadanos, la
cual tenia su expresion mas clara en las Asambleas (en las que se reunia generalmente a todos los
integrantes del grupo social con derecho a opinar), Comicios y Plebiscitos -practica democrético de uso
mas frecuente en Roma- o, también, en charlas informales de los ciudadanos reconocidos (lideres de

opinian) en los diversos agoras de la ciudad.

Al respecto del ejercicio de la Opinién Piblica en Roma, Rousseau expresa: "En una sociedad bien
gobernada todos vuelan a las Asambleas... Es muy singular que en Roma, en donde los tribunos eran
sagrados, no hubiesen siquiera imaginado que podian usurpar las funcicnes del pueblo. v que en medio de

una tan gran multitud, no hubieran jamis intentado prescindir de un sélo plebiscito".*!

Y mas zin "siendo las leyes actos auténticos de la voluntad general, no podria obrar el soberano mas que
cuando el pueblo esta reunido. Al respecto, la repiblica romana era, me parece, un gran Estado, y la
ciudad de Roma, una gran ciudad. El dltimo censo acusé en Roma 400 000 ciudadanos armados, y el
oltimo empadronamiente del Imperio, mas de cuatro millones de ciudadanos... Qué dificil es imaginarse,
reunido frecuentemente, al puchlo inmenso de esta capital y de sus alrededores! Sin embargo, no
transcurririn muchas semanas sin que se reuniese el pueblo romano, y en ocasiones hasta muchas veces en
este espacio de tiempo. No solamente ejercia los derechos de la soberania, sino una parte de los del
gobierno, Trataba ciertos asuntos; juzgaba ciertas causas, y este pueblo era en la plaza pablica casi con

: ' . 4
tanta frecuencia magistrado como soberano”. :

La Opinién Piblica, todavia como un fendmeno sin nombrar, jugaba un papel de vital importancia para la
toma de decisiones politicas que afectaban directamente en la dificil tarea de proteccién y conservacion
del grupo social debido a que se daba por hecho que la voluntad social era indestructible "en tanto que
varios hombres reunidos se consideraban como un solo cuerpe y no tienen més que una sola voluntad,

. B o . 43
relativa a 1a comun conservacion y al bien general”.

Indudablemente el ejercicio ciudadano de Ja Opinidén Pablica tan notoriamente cotidiano y politizado tenia
una estrecha vinculacién con la conformacion estamental propias de las repablicas democriticas. dentro
de las cuales suele considerarse la opinién de fos ciudadanos para cualquier toma de decisidn que afecte al

grupo social.

*! Rousseau, Jean Jacquez. EiContrato Social. p. 51.
7 1bid, p. 197.
¥ Ibid, p. 55
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Y es que ¢n las repablicas democriticas, la Opinién Publica legitima al poder politico, y avala las
decisianes que los representantes favorecen con base en los intereses de sus representados. Como prueba
de ello Platon, al describir su concepcion del Estado ldeal, propone a la Opinién Pablica como el medio de
enface entre las decisiones cindadanas y la ejecucion gubernamental: "El Estado sera el garante del

equilibrio y se apoderara de todas las funciones gestoras que emanen de las decisiones de fa Asamblea”."

En este contexto. ¢l ejercicio de la Opinién Publica era el instrumento de mayor importancia y
predominancia en el debate, principalmente, de los asuntos politicos del Estado que implicaban las formas
y el ejercicio del poder; ésta era llevada a cabo por los ciudadanos que buscaban conseguir el consenso a
través de los canales y medios permitidos de expresion de la opinion. Desde el punto de vista de estos dos
pueblos, mediante el ejercicio organizado de 1a libre expresion se legitimaba el poder politico y se obtenia
el mayor bienestar piiblico, ello gracias a que la voluntad general es indestructible y predomina siempre

sobre el interés individual.

Todo lo expuesto en los parrafos anteriores no quiere decir que la politica fuera ¢l Onico referente de la
Opinion Piblica en las repiblicas Griega y Romana, sino séle que era ¢! tema que con mayor frecuencia

ocupaba su tiempo. De este periodo es interesante recalcar dos aspectos:

1) La expresién de la Opinién Piblica es una forma de comunicacion del grupo social que en
ocasiones recurre a la retorica, que implica el discurso de un crador, que expone sus puntos de vista

ante iguales y los trata de persuadir con argumentos y conclusiones.

Esto es importante, ya que Se reconoce que para que exista una expresion de la Opinidn Piblica es
necesario poseer un criterio formal que es el de tratar al otro exactamente como igual y porque se

reconoce que la expresién de la Opinion Piblica puede ser persuadida.

2) La expresion de la Opinidn Piblica no es homogénea es un conjunto de expresiones que liene
diversos sentidos y magnitudes. Esto resulta significative porque se reconoce que la Opinidn
Pablica no es una sola expresion de la Opinidn Publica, sino que hay diversos matices al respecto
de un solo tema, no sélo en cuanto a to que se dice, sino también al nimero de personas que lo

dicen.

* Plat6n. La Republica. p. 12.
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3} La expresion de la Opinién Piblica no da cuenta de la veracidad. es decir, es una expresion de lo

que los individuos "dicen”. dicen que piensan, dicen que hacen, pero no es el resultado de un

proceso menta) riguroso ni cientifico.

Esto es importante porque se asevera que la expresion de la Opinién Piblica “puede mentir” y con

ello se reconoce la existencia de una limitante el conocimiento de la expresion de la opinién poblica

no es 1a mejor, ni la Gnica via para saber qué estd sucediendo en el grupo social.

A partit del andlisis de este periodo, se podra observar la forma en que la Opinién Publica se convierte en

un fenémeno integrante de la vida cotidiana del individuo.

Sist. Historico. Periodo de Greciay Roma

Sist. Ref. Politica

Sist. Social. Estado

Sist. Cont,
Actores = Sist. O.P.
Ciudadanos —

Expresiones =
Verbales, auditivos ¥
visuales (pintura,
escultura, etc.)

Instrumentos =
Tecnolbgicos ¥
== Biologicos.

— Representaciones =
Ejercicio del poder y
sus formas
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1.10 LA OPINION PUBLICA EN LA EDAD MEDIA.

En la Edad Media el referente de la Gpinidn Piblica cambié notablemente al perder su relevancia politica
a cambio de la religiosa. Esta transformacion puede confundirnos al no percibirla en el Ambito del Estado
ylo al suponer que la Opinidn Piblica no puede privilegiarse de un tema de esta indole, sin embargo de

ninguna manera €s asi.

Después de oche siglos de dominacién del Imperio Romano -cuya culminacion fue el Senado, en donde
todos los ciudadanos eran representados- surge el Cristianismo que instaura su Iglesia ¥ respaida su
dominio en el poder divino que Dios otorgd a su discipulo Pedro, y que éste a su vez delegd en otros,

transmitiéndose este poder de generacion en generacion.

Segiin Manuel Martin Serrano, en la Edad Media predominaba e! Modelo Cultural de la Mediacién
denominado "Modelo de Dios”, el cual ubica como elemento ordenador del hombre y de la naturaleza a
Dios, éste disponia a través de sus representantes divinos en la tierra: los Reyes o Sefiores Feudales como
tenian que ser o hacerse las cosas, en caso de que éstos no fueran buenos representantes de Dios en la
tierra, "el remedio era obedecer sin murmurar. Dios da los malos reyes en su célera, y €s preciso

. . 4
sopertarlos, como los castigos del cielo”™. ;

Segiin la filosofia cristiana, Jesucristo en vida posee €l poder de su Padre, éste al morir se lo otorga a
Pedro, Ja posesion de dicho poder significa que €l sera su representante en la tierra; Pedro al morir debe

transferir este poder divino a otro y asi sucesivamente.

De esta manera los reyes de a Edad Media legitiman el control absolutista del que hacian objeto a sus
gobernados, aunando al poder politico el poder religioso envistiéndose de la divinidad transmitida por
generaciones consiguiendo, asi, dominar a pueblos enteros no sdlo politica, econdmica y bélicamente, sino

también religiosamente sin ningln cargo de conciencia.

Si tomamos como base el modelo cultural de Manuel Martin Serrano y su consecuente explicacion, es
obvio entender la razon por la cuai la Opinion Publica disminuy6 su matiz politico preponderante en los

siglos de dominacién romana y lo confundié con el religioso-, de hecho fa Opinién Piblica no pose a

5 Roussent, Jean Jacquez. El contrato social. p. 41,
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sentido en ninguna de las cuatro temdticas restantes en que se ha clasificado a lo publico. la importancia

recaia completa y totalmente en la temaética cultural y, especificamente, en el matiz religioso.

Un ejemplo de ello son las ideas religiosas que dominaban como es el caso de la frase historica tan bien

conocida hasta nuestros dias: "bienaventurados los pobres porque de eilos serd el reino de los ciclos™.

Con este tipo de ideas se obligaban al pueblo a que sus pensamientos y acciones giraran en torno a
convicciones de humildad y aceptacion, ya que mientras mas sufrieran en este mundo terrenal tendrian
mayor opertunidad de ocupar un lugar privilegiado en el reino de los cielos en donde les esperaba la vida

eterna colmada de felicidad.

Los siervos, y en general el grupo social, aceptaban y no replicaban: ¢para qué discutir los asuntos
politicos si en esta vida solo se esta de paso?, asi que se daba por hecho que a los Gnicos que debia
incumbirles las decisiones sobre el ejercicio y la preservacion del poder politico era a la parte minoritaria
del grupo social conformada por la familia real. Por lo tanto, el Gnico asunto de interés comin a todo el
grupo era la fe, y este fue el matiz de la Opinién Piblica en la Edad Media, circunscrito fundamentalmente

en funcién a la religion.

La fe cobré una importancia tan preponderante que llegé a institucionalizarse, siendo la lglesia
Catolica la institucién mediadora y propagandistica de ésta, lo que trajo consigo la institucionalizacion de
1a comunicacion piiblica, ya que si el imico asunto considerado de interés pablico era la fe, entonces todo
lo que se debatiera y hablard acerca de ella tenia que ser verificado y aprobado por su institucion

mediadora.

En esta etapa la Opinidn Piblica era en suma manipulada gracias al temor a Dios y a la conviceion de

obediencia, humildad y aceptacién que supieron imponer al grupo social los representantes de la [glesia.

Finalmente, de este periodo interesa rescatar tres aspeclos importantes que son:

1) El referente mas importante de la Edad Media era la Fe (en su ambito religioso), que vista como

institucion es la que asegura la sobrevivencia eterna de los individuos en si mismos.
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2) La expresion de la Opinién Pablica puede tener otros referentes que no son politicos, siempre y
cuando se traten de temas de interés del grupo social ¥ gue entren en las categorias que se han

sefialado como asuntos de indole publica.

3) Conocer la expresién de la opinién pablica de un determinado grupo social no es garantia del saber

verdadero o vahido.

Para esta época, los elementos del modelo dialéctico se representan en el siguiente diagrama. Cabe

destacar que este modelo es coexistente y vigente hasta la fecha.

Sist. Histérico. Edad Media

Sist. Ref. Fe Cristiana
Sist. Social, El clero y el grupo social €n si mismo.

Sist. Com.

- . Instrumentos =

Actores = Clero y Sist. O.P. Tecnolégicos v

Grupo Social * - —* Biologicos.
Expresiones = ¢ e REpresentaciones =
Verbales, auditivos Sumisién, obediencial
y visuales y humitdad. Vida

eterna,

59



Capitulo 1. Fundamentos Teoricos

1.11 LA OPINION PUBLICA EN EL RENACIMIENTO Y CAPITALISMO.

En el mundo occidental la Edad Media tiene su fin aproximadamente en el siglo XV. a partir de éste
comienza la etapa que conocemos con el nombre de Renacimiento. Se le llama de esta manera porgue en
este periodo renacen las artes. la ciencia y la tecnologia, que no habian encontrado cabida dentre del

medicevo.

El rompimiento con las creencias dominantes en la Edad Media comenzd a gestarse con fa sospecha de
que en la naturaleza existian procesos naturales ocultos a la percepeidn inmediata de los sentides, "era un

punto de vista magico y por tanto, heteredoxo para el concepto del mundo propio de la ciencia escolastica.

Precisamente son los magos v los alquimistas quienes hacen uso razonamientos que marcan la transicién
hacia la filosofia de la naturaleza renacentista. La quiebra del concepto medieval del medio natural y de

los fenémenos tenidos por naturales, tuvo que ver con el perfeccionamiento de un utensilio: las lenies.

La lente puso de manifiesto que existia por debajo del umbral perceptivo del ojo, otro mundo natural
donde regia el orden y alentaba la vida; y que por encima del umbral visual se extendian en el espacio un
nimero excesivo de astros, si su existencia debia ser explicada come una mera boveda luminosa para la
tierra. El microscopio y el telescopio quebrantaron la fe en la imagen visual del mundo natural, en no

menor medida que la imprenta quebré la imagen verbal del saber”

Con el microscopio y el telescopio se observan y descubren aspectos privativos al ojo humano por si solo,
como que el cuerpo estéd compuesto por millones de células con vida 'y organizacion propia y leyes que no
encuentran una explicacién convincente en la |dégica divina, sino en razones naturales, fisicas y
matematicas, es entonces cuando surge la duda de si Dios realmente existe. Esta circunstancia fue toda
una revolucion historica de caracter social, ya que propicié un profundo cambio en las relaciones sociales
y politicas del poder.

"A partir de entonces se considera natural lo que responde a principios universales, planieados de manera

abstracta {matematica), en vez de lo que puede ser percibido™,"” como consecuencia de elio surgen nuevas

teorias y leyes como la del movimiento, §a de la gravitacion universal y la de la evolucion del hombre.

* Martin Serrano, Manuel. Teoria de la Mediacion Secial. p. 12
7 Ibid. p. 13.
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En el momento en que "¢l hombre se pennite experimentar con el mundo, no sélo nace un nuevo objelo
del saber; también emerge un nuevo sujeto de [a historia. El hombre y sus obras se destacan nitidamente
del medio natural. El Renacimiento representa el (ltime moments en que J]a naturaleza y la cultura se

conciben como una unidad.

A partir de entonces el humanismo burgués encomienda a la naturaleza la funcién de fondo, y a las obras
del hombre la funcién de figura. Se establece una distincién entre las cosas, generadas en la naturaleza y
sometidas a leyes, y los objetos fabricados, sometidos a las constricciones derivadas del designio

v A
humano™. "

Todo ello trae consigo |a cuestidn principal y decisiva para Ia transicién de una etapa a otra, en lo que
incumbe a la Opinion Publica: si Dios no existe, entonces el rey no tiene poder ni derecho divino sobre los

demas.

Ya no hay sustenio para la promesa divina de vida etema en el cielo, por lo que hay que buscar una nueva
forma de organizacion social que permite una vida justa en la tierra, es entonces cuando se vislumbra €l
establecimiento de nuevas formas de organizacién del Estado, en donde se tendrad nuevamente, pero
basados en otros conceptos, que ceder ¢l derecho individual en busca del derecho social, en el cual todos

los integrantes del grupo social estén debidamente representados.

Y es, precisamente, en el Renacimiento en donde el valor de la Opinién Pablica se liga estrechamente al
concepto de democracia, ya que €s a través de ésta que el poder politico adguiere legitimidad. Otra vez la
Opinion Pablica cobra un matiz preponderantemente politico, sin embargo, y a diferencia de como se
consideraba en Grecia y Roma, ahora es considerada un objeto de estudie dada la importancia que
representa para lograr la cohesién del grupo social y para la conformacion e instauracion de los nuevos

regimenes politicos.

Con el proceso de secularizacién de la politica y mas ain como consecuencia del Modelo Cultural de la
Mediacion -propuesto por Manuel Martin Serrano para explicar el modo de interpretar de esta época-
denominado del Huminismo o la Razén, la transicién hacia el predominio discursivo y racional de

alcanzar las verdades en este terreno se afirmoé como una conquista del espiritu humano.

B
5 1dem.
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“El reconocimiento de la existencia de un campo de debate de opiniones contradictorias enfrentadas
racionalmente con la pretension de alcanzar de este modo la verdad, se remonta justamente a la época
JNuminista. Responde a ella el surgimiento de un nuevo tipo de sociedad, 1a sociedad burguesa, y a una

nueva concepcion del hombre vy del Estado.

E! reconocimiento de Opinién Piblica como mecanismo para alcanzar ciertas verdades en el terreno de los
hechos politicos, sociales y economicos supone la existencia de una esfera de hechos cuya dilucidacion es
inalcanzable a través del libre debate piblico levado a cabo por individuos de capacidad racional y
discursiva que le permiticd lograr, y del uso de dichas facultades, aquella verdad que otrora estaba

reservada a fa revelacidn o a la autoridad,

"El reconocimiento de las funciones de Ia Opinién Piblica en una sociedad, junto con el requisito de las
verdades piblicas para el gjercicio de [a libre discusién se funda sobre la idea del hombre como ser

. P ,on ' .. 19
racional plenamente capaz de alcanzar por si mismo la verdad en el orden politico, social y econdmico”.

Con el Renacimiento al reconocer la posibilidad de la inexistencia de Dios y, en consecuencia, el
desconocimiento del poder divino de los reyes, surge el dilema de una nueva forma de gobierno acorde a
la nueva concepcién que el hombre tiene del universo y de si mismo; es por ello que, en la mayoria de los

casos, se decidié como mejor opci6n las formas de gobierno que abrigaran al concepto de democracia.

Al respecto hay que considerar que, si bien existen relaciones solidarias, causases y especificas entre
Democracia y Opinién Piblica, de ninguna manera la primera es un elemento estructural de la segunda, en
cambio, para que exista en su amplio concepto la democracia, la Opinién Piblica resulta un elemento

imprescindible.

"La libertad en una democracia esta siempre equilibrada por un sentimiento de responsabilidad individual
por los propios actos. Las premisas basicas de la democracia son que el lugar del poder politico descansa
en los ciudadanos; que al ejercer este poder a través de la expresion libre y organizada que implica
necesariamente el ejercicio de Opinion Pablica, también tienen una responsabi]iciad ... En.otras palabras,

. . + - - - 50
el poder de la democracia estd sostenido por una moralidad de la comunidad’ 3

** Kimball, Young. La Opinion Piblica y la Propasanda. p. 27.
50 -
Ibid. p. 14.
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De esta manera, el ejercicio de la Opinion Publica en el dmbito politico volvid a considerarse un derecho
de 1ados los ciudadanos, ademas de que se le reconocié una importancia preponderante dentro de los
regimenes democraticos ya que a traves de ella podia ejercerse el concepto libre expresidn de ideas, que
empezd a concepluarse como lal en la Revolucion Francesa y que posteriormente invadio al Nuevo
Mundo con inclinaciones libertadoras, todo ello que implico que se le valorard como un objeto de estudio

y no s6lo como fendmeno.

A partit del Renacimiento la Opinién Piblica se ha ido enriqueciendo en cuanto a temas, con el
advenimiento de la industrializacién y su consecuente, el capitalismo, del siglo XV ala actualidad, las
sociedades occidentales han transitado por dos modelos mediacionales mis, posteriores al del lluminismo:

el de 1a tecnologia y el del capitalismo monopélico.

Si va en el Renacimiento la Opinion Publica, aparie del tema estamental comenzaba a ocuparse de la
conservacion de la propiedad privada (Territorio, medios de produccién y mercancias o bienes), con la

Revolucion Industrial amplié su campo tematico al de la produccion de bienes materiales e inmateriales.

"Los piblicos politicos y la Opinién Piblica han sido los principales temas de los autares que se ocuparon
de la politica moderna. Sin embargo, limitar el concepto a este campo solamente, es ignorar gue existen
grandes areas de interés de la comunidad que no son problemas politicos. En vista de este hecho, nuestra

posicion es que hay publicos antes que un piblico interesado en las cuestiones del gobierno.

Puede haber, en diferentes mamentos y con grados variables de interés, un publico politico, un piblico
financiero y un piblico interesado por el arte, la reforma moral, o cualquier otro tépico de interés general
relativamente extendide. Los medios de formacién de Opinién Publica no incluyen solamente politica.

i . : 51
sino otros muchos aspectos de la vida contemporanea”.

Posteriormente, con ¢l arribo de los medios comunicacion masiva el ambito de la Opinion Publica ha
cambiado. Mientras anteriot a éstos la atencion del ciudadano estaba concentrada sobre todo en los
problemas locales, hoy en dia debe hacer frente a problemas de dimensiones globa.les. Se supone que debe
intervenir en la formacién de opiniones que van desde las cuestiones de la localidad, el Estado y la

Nacién, hasta los problemas de la guerra, la paz, el comercio internacional y la organizacion mundial.

* Ibid. p. 9.
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Como tesultado han surgide nuevas dificultades en el proceso democrético y en la elaboracién de

opiniones. Cada persona, como individuo, no puede cubrir el drea total de sus intereses. se depende

entonces de fuentes indirectas y secundarias de informacién e interpretacion, y nuestros datos e inferencias

son modificados por quienes los proporcionan a través de la tefevision, 1a prensa, e! radio y el cine.

En la actual sociedad de masas, se transita can el modelo del Capitalismo Monopélico, 1o cual implica la

incursion de la Opinion Publica en las 5 tematicas ya propuestas, aunque cada una ocupa una determinada

escala de prioridad de acuerdo al grupo social que se trate.

Finalmente, de estos periodos cabe enfatizar los siguientes aspectos caracteristicos:

1)

2)

3

4)

3)

Durante el lluminismo y el Capitalismo se discute entre los individuos acerca de lo que terrenalmente

tienen, de las diferentes posibilidades de participar en el poder y de la forma de ejercitarlo.

Se diferencia lo pablico (la sobrevivencia del grupo social como tal) de lo privado (la sobrevivencia

de las personas como individuos).

Se identifican diversas formas de organizacién social, como la familia, la empresa, la iglesia, la
escuela, el club, la confederacion, el gremio, etc., COMO grupos sociales que son capaces de expresar

opiniones.

Las sociedades renacentista y capitalista no son un solo grupo, sino varios y los individuos pertenecen
al mismo tiempo a diversos grupos, en los cuales puede manifestar distintas opiniones, incluso sobre
un mismo tema, debido a la diversidad de los referentes en cuestion con sus consecuentes direcciones

e intensidades.

Con la influencia de los medios de comunicacion masiva la expresion de Ia Opinién Pablica se vuelve
aiin mas diversa, contradictoria, plural y persuasora sobre diversos temas que el grupo social considera
atafien a la sobrevivencia del mismo grupo y que cobran importancia para otros grupos sociales sélo
en la medida en que le afecten a esos otros grupos, por lo cual cada prupo busca difundir, comunicar y

persuadir a otros grupos a través del uso de los medios.
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Los elementos que integrarian el modelo dialéctico de la comunicacion, son los siguientes:

Sist. Historico. Renacimiento y capitalismo

. Todo aquello que sea de interés publice (porque afecta la sobreviviencia del
Sist. Ref. grupo social
Sist. Social. Burguesia y Proletariado
Sist. Com.
. Instrumentos =
Actores = Sist. O.P. Tecnoldgicos y
Burguesia y -— = Biolégicos
Proletariado L . (surgimiento de los
h - medios de
comunicacion).
- ~
- h Representaciones =
Expresiones = . Todo lo que sea de
Verbales, auditivos nterés puablico, que
y visuales preserve la
sobrevivencia del
grupo social

1.12 PERSPECTIVAS ACTUALES DE LA OPINION PUBLICA

Por los parrafos anteriores se pudo observar y analizar los diferentes referentes que han existido en torno a
la Opinion Pablica, asimismo, esto sirvio para comprobar que la expresion de la Opinion Pablica es
diversa, contradictoria, plural y persuadida sobre diversos temas que ¢l grupe social considera ataiien a la
sobrevivencia 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 busea difundir, comunicar y persuadir a otros grupo

de la importancia de prever fenomenos.
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En la actualidad los estudios de Opinion Piblica tienen dos vertientes:
1. Aquellos que tratan de conocer la opinién publica de algunos grupos sobre un tema especifico.
2. Aquellos que tratan de hacer una teoria de la expresion de la Opinion Publica.

Los primeros utilizan métodos y técnicas que les permiten conocer con cierto grado de incertidumbre lo
que las personas de un determinado grupo social dicen que piensan o hace. Los segundos tratan de aclarar
cémo el cambio de las sociedades ha interactuado con las expresiones de la opinion de los diversos grupos

sociales.

Una vez dilucidado a grandes rasgos la ontogenia comunicativa de la expresion de Opinién Pablica, la
evolucién histérica de sus referentes y la relacion que guarda con los diferentes grupos sociales que

componen a las sociedades complejas, vale la pena apuntar dos cuestiones mas:
Primero : El cédigo empleado por los medios de comunicacion masiva para incluir temas.
Segundo : La utilidad de los estudios de Opinién Pablica que se realizan en los diferentes grupos sociales.

El cédigo que utilizan los medios de comunicacion masiva estd en funcion de los siguientes referentes:
muertes, guerras, enfermedades, religion, forma de vida cultural, poiitica, economia, educacion, relaciones
sociales, medios de comunicacion y emociones, en donde cada uno de éstos tiene tres variables: el grado

de afectacién a la sobreviviencia, el nimero de afectados y la cercania a los receptores.

Acerca de la utilidad de los estudios de Opinién Piblica que se realizan en los diferentes grupos sociales,
si bien se deben tomar con las reservas tedricas aqui enunciadas, no sélo representan la 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.

Asi, los gobiernos, las empresas, las organizaciones, las instituciones y diversas ciencia, recurren cada vez
con mayor frecuencia a estudios de Opinidn Puablica para diagnosticar, explicar y planificar acciones que
tienen incidencias ¢n la conformacién de la vida cotidiana de las personas comunes y corrientes, no sdloa

nivel regional y nacional, sino interacional.
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Finalmente, se considera que estas dos lineas de investigacién representan vertiente

s interesantes para continuar

indagando y explicando uno de los planos ¢ mundos: el de la comunicacion, que se insiste. es la expresion de lo que

los miembros de distintos grupos sociales producen con respeclo a referentes publicos y cuya expresion no es unica,

ni homogénea, ni verdadera, ni valida, ni represent

sociales, tal como lo muestra la historia.

a la mejor ni la dnica via para dar cuenia de los fendmenos

EVOLUCION DE LOS REFERENTES DE LA OPINION PUBLICA

REFERENTE
PERIODO TEATICA PERSPECTIVA
PREDOMINANTE
Defensa contra |a naturaleza y )
. . 1. Sobrevivencia
Comunidad otros grupos, y la consecucion . . O.P.. como
o ) o 2. Produccién de bienes
primitiva de alimento, habitacion y ) . fenémeno
) materiales e inmateriales
vestido.
1. Trascendencia espiritual
o . 2. Bienestar O.P. como
Cultura Egipcia | Fe farabnica
3. Muere fenémeno
4. Produccion de bienes
. . 1. El Estado (el ejercicio del 0.P. como
Grecia y Roma | Politica .
poder y sus formas fenémeno
. N O.P. como
Edad Media Fe religiosa 1. LaCultura
: fendmeno

Renacimiento

Politica y propiedad privada

1. Conservacion de la
propiedad privada

2. El Estado (el gjercicio del
poder y sus formas}

©.P. como objeto

de estudio

Capitalismo

Dependerd de las
circunstancias del grupo social

y de sus intereses

1. Sobrevivencia del grupo
social.

2. Produccién de bienes
materiales & inmateriales

3. La conservacion de la
propiedad privada

4. ElEstado (el ejercicio de!
poder y sus formas)

5. Lacultura

©.P. como objeto
de estudio
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CAPITULO 2

MARCO CONTEXTUAL

En el presente capitulo se presenta un panorama situacionat de la empresa Mexalit Industrial, S.A. de
C.V., en la cual se llevé a cabo la investigacion de Opinion Publica sobre el sistema de calidad ISQO 9002

implantado.

Se realiza un recomido a través de sus inicios, desarrollo y situacion actual, asi como una breve
explicacion de los productos gue la han llevado a ser el lider nacional en productos de fibrocemento de

materiales para construccién.

2.1 Historia de Mexalit Industrial, S.A. de C.V.

211 Origenes.

Los origenes de Mexalit Industrial, S.A. de C.V. se remontan al afio de 1952 con la instalacion de la
primera planta denominada Productos Mexalit 8.A. ubicada en Santa Clara Coatitla, Municipio de
Ecatepec, Estado de México. Sin embargo, el inicio se sus operaciones ocurrio hasta el afio de 1954,

ANTECEDENTES

Fundada en: Abrit de 1952  Productos Mexalit.

Inicio de operaciones: Agosto de 1954,

Nombre actual: Mexalit Industrial, S.A. de C.V_, Division Centro.
Ubicacidn: Av. Hidalgo No. 180, Col. Santa Clara Coatitla.

Ecatepec. Edo. de México. C.P. 55440
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COLINDANCIAS (ACTUALES):

Norte:  Bayer de Mexico.
Sur: Fabricas de papel Smurfit v Sonoco.
Este: Via de ferrocarril México-Veracruz.

Oeste:  Via de ferrocarril y carretera federal México-Pachuca.

AREAS DE LA PLANTA (ACTUALES)
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2.1.2 Desarrollo.

En 1959 se funda Mexalit de Occidente, S.A., en la Ciudad de Guadalajara con el fin de atender mejor
la cada vez mas amplia demanda de la zona del Bajio. Su produccion consiste en la fabricacién de los
mismos materiales para contruccion que desarrolla la planta de Santa Clara, a excepeion de la tuberia.

Para el afio de 1960 se constituye Mexalit del Norte, S.A, en Chihuahua, Chihuahua, planta dedicada a
ia produccion de tubos de cemento reforzado para ¢} mercado na~ional y de exportacion.

En 1978 dio inicio Mexalit del Sureste, S.A., ubicada en el kilometro 53 en Teapa, Villahermosa,
Tabasco; con el objetivo de atender cstratégicamente todo cl territorio nacional.
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1983 es el afio en que se busca una mejor integracion funcional, por lo gue nace Mexalit, 5.A.. como
un grupe consolidado con un corporativo; se crean las divisiones: Centro, Occidente, Norte + Sureste.

Para el afio del986 el grupe Mexalit S.A, obtiene un representante en el mercado internacional de
Estados Unidos de Norteamerica, éste nace con el nombre de Maxitile Inc. con el objetive de
comercializar los nuevos productos.

En el afio de 1989, dos empresas de gran trascendencia en la vida economica del pais. se unen para
consolidarse en ¢l mercado de fibrocemento. En este afio se fusionan Mexalit, S.A. con Versalite de
México, S.A. de C.V.. una empresa con solidez técnica y recursos valiosos que representaba una
ventaja para constituir una compaiiia mas fuerte y duradera que enfrentaria los retos que planteaba el
fin de siglo.

Esto nuevo grupo seria y es hasta la fecha Mexalit Industrial, S.A. de C.V. De esta forma se fortalece el
talendo humano y la base de accitn de la empresa para enfarentar con mayor energia los mercados

medernos cada dia mas competitivos.

En 1992 se desarrolla el mercado de tinacos de polictileno con el exitoso lznzamiento de
“POLYPLAS". Para este afio Mexalit Industrial, S.A. de C.V., estd constituida por:

« Division Centro, Santa Clara, Estado de México.

«  Divisién Metropolitana, Barrientos, Tlalnepantla, Edo. de México.
s Divisién Occidente, Guadalajara, Jalisco.

+  Divisién Norte, Chihuabua, Chihuahua.

« Division Sureste, Villahermosa, Tabasco.

¢ Polyducto, S.A. Pedro Escobedo, Querétaro.

e Devisa, Los Reyes, Estado de México.

«  Meisa, Naucalpan, Estado de México.

Las divisiones de Mexalit Industrial, S.A. de C.V. producen y comercializan materiales para
construccion; su produccion basica es de fibrocemento en dos grandes lineas:

a) Asbesto — Cemento.
- Tuberia para conduccidn y distribucién de agua potable.
- Tuberia para alcantarillado.
- Tuberia para ducto.
- Laminas onduladas y estructurales.
- Laminas planas y curvas.
- Tinacos para almacenamiento de agua.
Los productos se comercializaban con las marcas registradas Mexalit y Versalite.
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b) Celulosa— Cemento.
- Lamina ondulada tipo teja para uso habitacional.
- Lamina ondulada de color para usc comercial.
- La&mina plana.
Comercializandose con las marcas registradas Maxitile y Maxiteja.

Las demés empresas producen y comercializan lo siguiente:

Polyducto, S.A.
- Tuberia y accesorios de P.V.C.
- Tinacos de polietileno para almacenamiento de agua.

Devisa.
- Productos de empaque para parabrisas.

Meisa.
- Anillos de hule.
- Empaquetaduras industriales de asbesto.
- Liminas de asbesto comprimido,
Comercializandose con las marcas registradas Meisa y JM.

En 1995 se desarrollan programas con contructoras de vivienda de interes social en conjunto con

empresas de construccion del pais.

Para 1998 se Heva a cabo el lanzamienio del nuevo concepto de conmstruccion "Remodelaciones
Mexalit", que como lo indica su nombre, su objetive es recomendar y realizar los disefios mas
adecuados para las casas habitacién que lo requieran utilizando los accesorios con la calidad Mexalit.

1999 es el afio en que surge el nuevo tinaco con proteccion antimicrobiana permanente "TINAQUA".

Mexalit Industrial, S.A. de C.V., es tider en la fabricacién y comercializacion de productos de cemento
reforzado. Su participacién en el mercado es variada y con una amplia gama de soluciones y productos.
Todos estos materiales se hacen llegar al consumidor por medio de una red de mas de 1600
distribuidores, que venden directamente a los constructores y autoconstructores de todo tipo de

vivienda.

Parte de la produccion se exporta a Estados Unidos de Norteamérica a través de Maxitile Inc.
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2.1.3 Situacion Actual de Mexalit Industrial, S.A. de C.V.,, Division Centro.

Desde 1999 se han desarroliado productos para la aplicacién tanto en cubiertas para techados como en
laterales de la vivienda como en oficinas y comercios.

El mercado de Mexalit Industrial, S.A. de C.V. Divisién Centro comprende, entre otros, instituctones
del gobierno como la Comision Nacional del Agua, las comisiones estatales y municipates de agua ¥
drenaje con quien se comercializa las redes hidraulicas y sanitarias, y los Institutos de Vivienda tanto
federal como estatales a los que se suministra techos y los tinacos para el almacenamiento del agua
potable.

Los productos atienden también las demandas del mercado habitacional de la autoconstruccion., el de
grandes superficies como naves industriales o avicolas y el mercado residencial con los nuevos

productos para remodelacion habitacional.

De esta forma la empresa se encuentra ahora estructurada de la siguiente manera:

Grupo “MEXALIT”

GERENCIA COMERCIAL NORTE
Bernardo R. No. 4723 Col. Nifio
Artillero

POLYDUCTO, 5.A.
En el Municipio de
Pedro Escobedo,

DIVISION CENG :
Av. Hidalgo No. 180 Kf..\\3. : : Querétaro.
Santa Clara, Estado de Méxnh - X DiY 1SIGN SURESTE

goi v Plomo No. 203
pdustrial Villahermosa,
Tabasco

DIVISION OCCIDENTE
Calle 22 No. 2610, Zona
Industrial
Guadalajara, Jalisco
OFICINAS CORPORATIVAS
Alejandro Dumas
México, D.F.
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La Direccion Corporativa de Mexalit Industrial, S.A. de C.V., se encuentra direccionada por el siguiente

personal:
MEXALIT INDUSTRIAL, SA. DEC.V.
DIRECCION GENERAL
DIR. GENERAL MEXALIT INDUSTRIAL
Albert Astier
DIR.GENERAL MEXALIT, S.A. CHOFER
Sr. Alain de Metz Francisco Ramirez
| | ASISTENTE
Araceli Flores
DIR. GRAL. ADJUNTO __ | DIR COMERCIAL MAT. CONST.
__ | EXPLOTACION INDUSTRIAL Andrés Espinosa
Antonio Sdnchez
| | DIR COMERCIAL TUBERIA
DIR. GRAL ADJUNTO DES, Francisco Vicke
— NVOS. PROD.
Fermando G. Aragén
| DIR. REC. HUMANOS
Antonio Galvan
DIR. POLYDUCTO
] Ramiro Cafiizo
L DIR. FINANZAS Y ADMON.
Eulalio Gardufto
L DIR. GRAL. MAXITILE
Nils Djurkiou

DIRECTOR GENERAL: Sr. Albert Astier.
Es quien marca las diferentes estrategias para el buen funcionamiento de la empresa. con el apoyo de los
directores y gerentes encamina a Ja organizacion al logro de los objetivos y metas planteadas.

DIRECTOR DE FINANZAS Y ADMINISTRACION: C.P. Eulalio Gardufio.
Obtiene y maneja los recursos cconémicos de la empresa, para garantizar el oportuno page de las
obligaciones legales contraidas por la empresa como los sueldos del personal, pago a proveedorcs, ¢f

correcto manejo administrativo de los activos de la corporacion.
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DIRECTOR GENERAL ADJUNTO DE EXPLOTACION INDUSTRIAL: Ing. Antonio Sanchez.
L.a mision del Ing. Sénchez es mantener la operacion productiva de las plantas, garantizando la calidad de
productos, procesos y servicios generados por cada una de las unidades productivas del grupo.

DIRECTOR GENERAL ADJUNTO DE DESARROLLO DE NUEVOS PRODUCTOS: Ing. Fernando
Gonzalez de Aragon.

Encamina los esfuerzos de la empresa a la investigacion y desarrollo de materias primas, procesos y
tecnologias que permitan inhovar en forma continua los productos actuales desarrollando productos para
nuevas aplicaciones y mercados.

DIRECTOR COMECIAL DE MATERIALES PARA CONSTRUCCION. Lic. Andrés Espinoza.

Dirige la comercializacion y promocidn de las laminas, tinacos de fibrocemento y polietileno a través de
una red de distribuidores estratégicamente ubicados en <l territorio nacional y en el extranjero; busca
nuevos mercados en el 4mbito rural, industrial v en las empresas dedicadas a la contruccién de vivienda.
Intraduce en el mercado todos los preductos laminados para la construccion asi como los tinacos para el
almacenamiento del agua potable y los accesorios correspondientes.

DIRECTOR COMERCIAL DE TUBERIAS: Ing. Franciso Vicke.

Es responsable de comercializar sistemas hidraulicos incluyendo su disefio, instalacién y prueba, su
enfoque técnico le confiere ei compromiso de brindar un servicio integral al cliente antes, durante y
después de realizada fa venta, lo que ha permitido a la empresa ser lider en la fabricacién y venta de

tubertas.
DIRECTOR DE RECURSOS HUMANOS: Dr. Antonio Galvan.
Entre las funciones primordiales del Dr. Galvan estan: integrar, mantener y desarrollar los Recursos

Humanos de cada una de las plantas del grupo para lograr un crecimiento arménico, en un ambiente que
fomente la calidad, creatividad y productividad de todos los que integran la misma.

2.2 Organizacion de Mexalit Industrial, S.A. de C.V., Division Centro.

La organizacion de Mexalit Industrial, §.A. de C.V, se encuentra distribuido de la siguiente manera:
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MEXALIT INDUSTRIAL, S A DE CV.

DIRECCION DE PLANTA
DIRECTOR DE PLANTA
Juan José Rodriguez
AUX. ADMINISTRATIVO SECRETARIA
Daniel Rojas Adriana Rosales
________________________ |
!
GTE. PRODUCCION GTE. REC. HUMANOS J'
Andrés Chamorro Antonio Galvan T
|
|
GTE. MANTENIMIENTO !
Vacante GTE. ADM’N‘STRAT’VO l__
Ratl Santos
JEFE EXP. Y ALMACEN
PRODR(,J;?;? ;ff:;gmoo JEFE ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD
Gabriel Colorado
JEFE CONTROL DE
CALIDAD
Alejandro Negrete
MEXALIT INDUSTRIAL, SA. DEC.V.
GERENCIA DE PRODUCCION
GERENTE DE PRODUCCION
Andrés Chamorro
JEFE DE LINEA JEFE DE LINEA JEFE DE MOLDEQ
(MH-1 y MH-3) {MH-6 y MT-5) Y EMPAQUETADC
Miguel Lima Jesis Chévez Gonzalo Gallardo
JEFE DE TURNO (MH-6) . SUPERVISOR
JEFE DE TURNO | Héctor Salazar 1 MOLDEQ
(MH-1 y MH-3) José Luis Ortiz Estanislao Herrera
Marcos Escalona
— Rogelio Baez
Antonio Lépez JEFE DE TURNO (MT-5) EMPAQUETADO
Juan Garibay Alfonso Baltazar __|  Héctor Zacarias
Victor Baez Ricardo Rodriguez Jaime Luna
— Angel Ramirez Antonio Dominguez
Roberio Ortega
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MEXALIT INDUSTRIAL, SA. DEC.V.
JEFATURA DE CONTROL DE CALIDAD
JEFE DE CONTROL DE CALIDAD
Alejandro Negrete
|
L | [ l
JEFE DE AUX. PROBADQOR RESF. CONTROL

LABORATORIO ADMINISTRATIVO René Hernindez DE ESTADISTICA
Luis Veldzquez Adolfo Meléndez Roberto Rodriguez Vacante

LABORATORISTA
Guillermo Baledn
Aquilino Montiel
José Luis Gomez

[

AUX. DE LABORATORIO
Joaquin Badillo
Eduardo Valencia
Elias Fuentes

METROLOGO
Pedro Delgado

INSPECTORES
Roberto Gonzalez
Luis Cortés
Gpe. Mendoza
Noe Ramirez

L] Oscar Ortiz
Cesar Romo
José Juan Moreno
Carlos Gallegos
Alberto Barrera
Miguel Galaviz
Fernando Garcia

AUX. DE PROBADOR
R. Angeles
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Capitulo 2.
MEXALIT INDUSTRIAL, SA. DECV.
GERENCIA DE MANTENIMIENTO
GERENTE DE MANTENIMIENTO
Vacante
|
[ 1
JEFE DE MANTTOQ. JEFE DE MANTTO.
MECANICO ELECTRICO
Rubén Lopez Elpidic Garcia
SUPERVISOR MECANICO SUPERVISOR
ELECTRICO
Pedro Trujillo
SUPERVISOR
AUTOMOTRIZ
Javier Pérez
MEXALIT INDUSTRIAL, SA.DEC.V.
GERENCIA ADMINISTRATIVA
GERENTE ADMINISTRATIVO
Raul Santos
|
| ] I i |
CONTADOR ENC. DE JEFE DE OP. CONTABILIDAD
GENERAL COMPRAS ALMACEN INFORMATICA CLIENTES
Cesar Veldzquez Mario Rosas Filiberto Reyna Samuel Gutlérrez Otliva Ugalde
SUBCONTADOR I_ CHOFER
Vacante COMPRAS AUXILIAR
Dori
Ramén Avalos ENC. ALMAGEN Chiver
CONTADOR DE CTOS. I DE REFACCIONES
Francisco Jimenez Vacante

ENC. CTAS. X PAGAR
Fabiola Carmona

AUX. CTAS. X PAGAR
Nancy Falcon

AUX. DE COSTOS
David Pineda

b—

AUX. CONTABLE
Rosa Ma. Angeles

AUX. ALMACEN
(SINDICALIZADQS)
Juan J. Cruz
Martin Herndndez .
Silvestre Gomez
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MEXALIT INDUSTRIAL, S.A DEC.V.
GERENCIA DE RECURSOS HUMANQS

GERENTE DE RECURSOS HUMANOS
Antonio Galvan

i
[ | L |
JEFE DE JEFE DE REC. RECEPCIONISTA CHOFER
CAPACITACION HUMANOS Josefina Palafox MENSAJERO
Armando Rivera Ricardo Romero Gerardo Tiol

JEFE DE NOMINAS
Gloria Penafior

ALIX. DE NOMINAS
R Javier Bautista

AL ADMINISTRATIVO
Guadalupe Cruz

MEXALIT INDUSTRIAL, S.A. DEC.V.
JEFATURA DE EXPEDICIONES Y ALM. DE
PRODUCTO TERMINADO

JEFE DEEXP. Y ALM. DEP.T.
Rafael Maseda

[ I 1 ]

ENC. OFNA, AUX OFNA. AUX OFNA. ENC. PATIO CABO DE
CENTRAL DE CENTRAL DE CENTRAL DE Pabio Judrez PATIO

PEDIDOS PEDIDOS PEDIDOS Victor H.

Eduardo Pulido Vidai Omelas Angel Cortés Ramirez
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MEXALIT INDUSTRIAL, SA.DECV.
GERENCIA COMERCIAL

GERENTE COMERCIAL

Vacante

—

l

[
I

l

|

GTE. VTAS. PROM. DE GTE. SERVICIO JEFE DE GTE. COMERCIAL
CENTRQ DESARROLLO A CLIENTES CREDITO Y COB. UNIDAD MTV
Jesis Alfaro Raul Segura José A. Ancona José Gpe, Chavez Juan Lozano
|
PROMOTOR DE VTAS. SERV. A
- José Aguirre CLIENTES
(Puebla y Tlaxcala) Patricia Cortes
Marisol Ramirez
PROMOTOR DE VTAS.

Juan A, Ferreira
{Veracruz e Hidalgo)

PROMOTOR DE VTAS.

Enrigue Moreno
{Qro., Glo., Mich.)

PROMOTOR DE VTAS.

Moisés Ruiz
(Guerrera)

PROMOTOR DE VTAS.

Santiago Quezada
{Edo. de México)

PROMOTOR DE VTAS. ENC. DE PATIO
= José Aguirre Lorenzo
{Puebla y Tlaxcala) Guerrero
| PROMOTOR DE VTAS. AUXkDE PATIO
Juan A, Ferreira Mo!:je_rro
(Veracruz e Hidalgo) edina
PROMOTOR DE VTAS.

Enrique Moreno
(Qro., Glo,, Mich.)

2.2.1 Nombres de los jefes de departamento.

A continuacion se presenta un listado de las principales funciones que desempeiian ios responsables de las

diversas areas.

DIRECTOR DIVISIONAL: Ing. Juan José Rodriguez.
Interpretar y transmitir a toda la Divsién, los objetivos establecidos por la Direccion General.

Administrar con efectividad los recursos asignados para el logro de los objetivos dea la Division.

Asignar los recursos necesarios y suficientes para la implantacion, mantenimiento y emora del

sistema de calidad.

ESTA TESIS NO SALIL
DE LA BIRLICTECA
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Delegar la suficiante autoridad y responsabitidad a los responsables de drea, para el cumplimiento
cabal de sus funciones, asi como las especificias del sistema de calidad.

Aprobar y apoyar el funcionamiento de los programas de capacitacion para el personal, en materia
de calidad v en actividades especificas de su labor.

Vigilar el funcionamiento del sistema de calidad y su mejora continua a través de reivisones
periodicas.

Establecer el reconocimiento y favorecer el desarrollo del personal.

Dirigir las acciones adecuadas de trabajo en materia de seguridad, higiene y ecologia.

Vigirlar y promover todas las acciones tendientes a la optimizacion de costos.

GERENTE DE PRODUCCION: Ing. Andrés Chamorro.

Organizar y coordinar las actividades del personal a su cargo para alcanzar las metas de
produccion y calidad fijadas previamente.

Verificar que en el desarrollo de las actividadaes, éstas se realicen con la maquinaria, equipo y
personal adecuado para la fabricacion de productos en conformidad con las especificactones.
Detectar oportunamente las desviaciones en el proceso de fabricacion y definir las acciones
correctivas aplicables para evitar su recurrencia.

Promover que el personal participe en la prevencion de defectos del producto y mejora de las
operaciones.

Promover la capacitacion necesaria para el desarrollo del personal de acuerdo al conecimiento y
habilidadaes requeridas para el desempefio de sus funciones.

GERENTE DE MANTENIMIENTO: Vacante

Implantar programas de mamenimeinto.prevemivo, a fin de asegurar la continuidad en las
operaciones.

Establecer los controles necesarios para mantener un registro histérico del comportamiento del
equipo, para planear y mejorar continuamente los programas dae mantenimiento preventivo.
Coordinar con el area productiva los paros programados derivados de la planeacion de
mantenimiento preventivo, para evitar interferencias en el programa de produccién y los
compromisos establecidos.

Administrar eficientemente los recursos asignados y necesarios para la atencién oportuna de los
equipos productivos, optimizando costos.

Mejorar la confiabilidad de los equipos productivos, disminuyendo los porcentajes de paro.
Proponer los camibos necesarios para mejorar los equipos e instalaciones‘que afecten a la calidad
y la productividad. .

GERENTE DE RECURSOS HUMANOS: Dr. Antornio Galvéan

Elaborar y administrar los programas de capacitacion.
Generar las acciones necesarias para que se difunda a todo el personal la politica de calidad
emitida por la Direccion.
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. Elaborar y vigitar el cumplimiento de las normas o reglamentos de trabajo y de seguridad e
higiene.

. Mantener un controt documentado de las acciones y resultados del programa de capacitacion.

» Asegurar la formacion requerida de todo el personal a través de cursos, seminarios, campafias. etc.

. Estimular las acciones de prevencion de accidentes para garantizar las condiciones adecuadas de

seguridad e higiene industrial.
. Propiciar un clima laboral sano, a través de la adecuada motivacién y desarrollo del personal.

GERENTE ADMINISTRATIVCG: C.P. Radi Santos.

. Cuando sea necesario, asegurar la evaluacion de proveedores y el comportamiento de los mismos
para obtener la confianza de que se recibe la calidad solicitada, continua y uniformemente en los
producios adquiridos.

. Elaborar y mantener un listado de proveedores confiables, basado en la calidad comprobable de

sus productos y servicios, su oportunidad y costos adecuados.

. Examinar que las érdenes de compra contengan todos los detalles requeridos para la adquisicion
de los productos de acuerdo a especificaciones.

. Evaluar a proveedores, métodos de revisién, validacion y pago, asi como negociar preferenciales
de pronto pago con proveedores importantes, a fin de optimizar las adquisiciones de la empresa y
pago a proveedores.

» Coordinar con el area de Control de Calidad las pruebas e inspecciones definidas para los
insumos, materiales o equipos que se adquieran.

. Asegurar la identificacion, segregacion € imposibilidad de recibir o sutir materiales no conformes.

. Llevar a cabo las acciones correctivas y preventivas necesasias para evitar daiio a los materiales y

productos, en su almacenamiento y surtido.
. Supervisar los sistemas de informatica en su area de responsabilidad, para la generacion de

informacion de acuerdo con programas calanderizados.

JEFE DE EXPEDICIONES Y ALMACEN DE PRODUCTO TERMINADO: Sr. Rafael Maseda.
. Asegurar que €l manejo, almacenamiento, empague, conservacion y entrega se realice en
conformidad con los métodos establecidos, evitando retrasos y dafios al producto antes y durante

la entrega misma.

. Verificar la entrega de los productos solicitados, en buen estado y conforme a las condiciones
establecidas.

. Controlar la identificacion, segregacion e imposibilidad de expedir los producios inadecuados o no
conformes. '

» Lievar a cabo las acciones correctivas y preventivas necesarias para evitar dafios al producto

terminado, ya sea en su almacenamiento o expedicion.
. Vigilar que se cumplan las disposiciones oficiales en materia de transportacion de produtos.
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GERENTE DE ATENCION Y SERVICIO A CLIENTES: Lic. J. Antonio Ancona.

Asegurar que los requisitos del cliente sean definidos y documentados adecuadamente.

Resolver cualquicr discrepancia del contrato o pedido que difiera con el de fa oferta.

Verificar que los requisitos del cliente sean revisados para asegurar que se cuenta con la capacidad
para cumplir con los requisitos dei contrato.

Establecer la metodologia para la prestacion del servicio preventa, vemta ) posventa para
responder adecuadamente cuando sea un requisito especificado por el cliente,

Supervisar y controlar el desempeiio de la fuerza de ventas, confrontando los resultados con las
expeclativas del mercado, la competencia e industrias afines. Atendiendo también. los indicadores
econdmicos nacionales como parte integral de |os objetivos del area comercial.

JEFE DE CONTROL DE CALIDAD: Ing. Alejandro Negrete

Asegurar la entrega a la siguiente fase del proceso, de materiales, partes o productos que cumplan
con las especificaciones.

Mantener los registros que comprueben que los materiales y productos han pasado fa inspeccion
y/o pruebas de conformidad con los criterios de aceptacion establecidos.

Asegurar que los materiales no conformes sean segregados, identificados y no utilizados hasta su
disposibicidn final y/o correccién.

Participar conjuntamente con los departamentos involucrados, en la definicion de las acciones
correctivas a seguir en las desviaciones halladas.

Examninar ¢l control de calidad en el proceso y final asistiendo a produccion, estableciendo andlisis
y pruebas especificas para tal fin.

JEFE DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD: lﬁg. Gabriel Colorado.
Para fines de la gestién de calidad, la Direccion Divisional ha nombrade al Jefe de Aseguramicnto de

Calidad como e! Representante de la Direccion, cuyas actividades se definen en:

Asegurar que los requisitos del sistema de calidad sc establezcan, implanten. mantengan y
mejoren.

Conformar y controlar la estructura documental de sistema de calidad.

Coordinar la programacion y realizacion de las auditorias de calidad internas.

El seguimiento de las acciones correctivas y preventivas definidas dentro del marco del sistema de
calidad.

Informar a la direccion el resultado de las actividades del sistema de calidad para su revisién y
mejora.

Ser el enlace con organizaciones externas en asuntos realcionados con el sistema de calidad.
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2.2.2 Productos que se elaboran
Actualmente los principales productos que se fabrican en Mexalit Industrial, $.A. de C.V.. son:

1. Tuberias. Se caracterizan por su impermeabilidad, resistencia a la comosién, juntas flexibles y
herméticas, etc., v se utilizan en las redes de distribucion de agua potable. irngacion. drenaje »

ductos eléctricos.
También se fabrican tuberias de PVC, tanto hidraulicas como sanitarias.

2. Laminas. Aunque inicialmente se utilizaron para la construccién de edificios industriales y
comerciales, cada vez més se destinan para la edificacion de casas habitacion, especialmente las de
autoconstruccion e interés social.

Las laminas que produce Mexalil son muy variadas, pueden ser onduladas o planas, las hay de
diferentes perfiles y dimensiones para aplicaciones diversas, como en casas habitacidn, naves

industriales o comerciales, para ¢l campo o la civdad. Estas son:

a) Lamina estructural pérfil “M”
b} Lamina estructural pérfil “V*”
c) Lamina ondulada curva

d) Lamina ondulada standard

¢) Lamina Mexalita rural

f)  Lamina plana (duro panef)

3. Moldeados. La mayor aplicacion la constituyen los tinacos que son los depésitos ideales para el
agua potable.

Son productos de fibrocemento cuya base de fabricacion es la aplicacion manual de lamina fresca
sobre un molde para la manufactura de tinacos, caballetes, piczas especiales para difercntes
aplicaciones en techos y lalerales.

a}  Tinaco tipo “HM” clasico horizontal
b) Tinaco tipo “A” linea 2000 vertical cilindrico

¢)  Tinaco tipo “A” clasico vertical cilindrico

Existen moldeados diversos como los caballetes y remates para techados. Y la linea nueva de

productos de remodelacién como los techos de paloma, las cipulas y los arcos.
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En su afan renovador, Mexalit Industrial, S.A de C.V.. ha iniciado y desarrollado investizaciones
para el lanzamiento de nuevos productos acordes con las demandas actuales del mercado 3 ha
creado una linea de productos con basc celulosa, PV A, cemento, pinturas y otros materiales  Tales
como:

a)  Teja maxi-tile
by Tcja super-tile
¢) Teja flash

Se han desarrollado también productos planos para aplicacién de cubiertas para iechos y para
intetiores entre los que destacan: el siding, la shake, 1a slete. el ptank. la supertile. etc.

Estos nueves productos han encontrado aceptacion en los mercados nacienal y de exportacion.
principalmente en Estados Unidos de Noricameérica.

CATALOGO DE PRODUCTOS MEXALIT.

2]

EN

h

Lamina estructural pérfil “M”

Lamina estructural pérfil “V”

Lamina ondulada curva

Lamina ondulada standard. FEstd coastituida por aproximadamente 10 % de fibras de asbesto
contenidas en una matriz de cemento que no permite la volatilidad de fibras al ambiente

Lamina mexalita rurat

L.amina plana (duro panel)

NUEVOQS PRODUCTOS

!\J

Super lamina. Realza 1a belleza de los techos, estd disponible en tres colores: terracota, gris marmol
y ocre.

Fibrolit muro. Es la limina plana de fibrocemento més econémica del mercado, fabricada con fibras
de celulosa, naturales y sintéticas, cemento y arena silica,

Fibrolit P7. Es una nueva lamina de fibrocemento, su diseiio le permite una infinidad de usos que van
desde vivienda, comercios, fabricas, talleres industriales, escuelas, gimnasios. etc., o inclusive como
material de cobertura sobre lozas de concreto y estructuras de madera o metdlica.

Fibrolit P7 esta fabricada con fibras de cetulosa y asbesto, cementa, silice y pigmento integrado a la

masa, con un peso ligero que va de 13 a 16 kg/m® v por su amplia cobertura desarrolla gran rapidez en

su instalacion,
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Fibrolit P4. Su disefio le permite una intinidad de usos que van desde vivienda. granjas. ranchos.
campamentos, bodegas, escuelas, paradores de autobuses, etc., como material de cobertura sobre lozas
de concreto y estructuras de madera o metalicas.

Tabla cem. Es el tablén lateral de fibrocemento. Un nuevo producto que estd compuesto de fibras de
celulosa. cemento y arena silica. Tabla cem se encuentra disponible en textura lisa o madera.
proporciona durabilidad y belleza con un minimo de mantenimiento. Por su resistencia a la humedad.
es una eleccidn para cualquier construccién en diferentes regiones y climas, su peso ligero es optimo
para todo tipo de estructuras o instancias donde el peso es un factor clave.

Maxi shake. Esta fabricada con fibras de celulosa-cemento, silice y pigmento integrado a la masa, ha
sido probada en laboratorios especiatizados, obteniendo excelente comportamiento. Maxi shake una
vez instalada como cubierta, pesa menos de 19 kg/m? y hasta 60 % mas ligera que los techos de barro
o concreto tradicionales.

Maxi slate. Es un material fabricado con fibras de celulosa, cemento, silice y pigmento. Maxi slate
una vez instalada como cubierta, pesa menos de 19 kg/m? y hasta 60 % mas ligera que los techos de
barro o concreto tradictonales.

Maxi panel. Es la lamina de construccién durable y flexible disefiada para aplicaciones en muros
verticales, estd compuesta de fibras de celulosa, cemento y arena silica. Es resistente a la humedad, a
la intemperie v a la corrosion del aire salado, no se tuerce o pandea; con el tiempo no produce flama
ni humos, es inmune a las termitas y otras plagas, no le afectan los rayos ultravioletas,

\ TINACOS DE POLIETILENO

Tinaqua. El tinaco TINAQUA se fabrica con polietileng, y es el iinico en ¢l mundo con Microban
(proteccién antimicrobiana permanente), el fondo esta disefiado para retener ¢ impedir impurezas, las
paredes internas estan super-reforzadas con una capa lisa de color azul que ofrcce una alta resistencia
y a su vez funciona comeo aisiante térmico, Ademds permite observar la claridad del agua y definic
cuando requiere limpieza. La tapa con rosca evita se introduzea particulas que puedan contaminar el
agua. y la salida del tinaco por medio de rondaneta de bronce inoxidable asegura la hermeticidad de

conexion, evitando fugas v ahorrando en ef consumo de agua.

Palyplas. El tinaco POLYPLAS se fabrica con polietileno. material que proporciona una gran
resistencia y durabilidad para almacenar agua. El color negro del exterior impide el paso de luz
evitando asi la formacion de lama y bacterias; el fondo ¢sta disefiado para retener e impedir
impurezas. las paredes internas estan super-reforzadas con una capa Fsa de color azul que ofrece una

alta resistencia y a su vez funciona como aislante térmico.
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TINACOS DE ASBESTO-CEMENTO

1. Tinaco tipo “HM?” clasico horizonta). Este producto estd constituido con aproximadamente 10 %
fibras de asbesto contenidas en una matriz de cementoe que ne permite la volatilidad de las fibras al
ambiente.

[8%]

Tinaco tipo “A” clasico vertical cilindrico. Este producto esta constituido con aproximadamente 10
% fibras de asbesto contenidas en una matriz de cemento que no permite la volatilidad de las fibras al
ambiente.

2.3 Funciones.

A continuacidn se explican todas fas funciones de la empresa.

2.3.1 Objetivo, mision e ideario de Mexalit Industrial, S.A. de C.V. Division
Centro.

La misién de Mexalit Industrial, S.A. de C.V., Divisién Centro, es satisfacer las necesidades del
mercado para techados, recubrimientos laterales de casas habitacién e industrias, depdsitos para agua
potable, tuberias para conduccion agua potable v alcantarillado. al fabricar y comercializar productos
de fibrocemento.

La vision es:;

Seremos

¢  Los lideres del mercado en México

*  El proveedor preferido de los clientes

e Una organizacion con una cultura de trabajo sustentada en la calidad de clase mundial

Continuaremos:

¢ Creciendo en forma rentable

e  Participando en mercados de exportacion

»  Buscando agresivamente nuevos negocios

»  Mejorando las alianzas con clientes y proveedores

¢ Nuestro personal serd productivo, proactivo. participativo y con sentido de urgencia

e  Seguiremos a la vanguardia en salud, seguridad ¥ ecologia
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Los principales valores a seguir son:

| Los clientes son nuestra razon de ser y el centro de todos los esfuerzos para la mejora continua.
Estamos orientados a satisfacer sus necesidades y expectativas con productos, servicios y tecnologia de

clase mundial, para lograr una relacién de leahad.

Nos aseguramos que nuesta gente tenga todas las oportunidades para desarrotlar su potencial, con la
necesaria capacilacién v motivacién para lograr la productividad ¥ efliciencia que mejore
constantemente su calidad de vida, Promovemos y reconocemos el espiritu innovador, involucrandolos

en la toma de decisiones.
Promovemos activamente y reconocemos el trabajo en equipo. enire nuestra gente, clientes y socios.

Fomentamos la productividad v eficiencia para obtener resultados planeados. Asimismo, generaremos
un retorno de la inversidn a nuestros accionistas que justifique el continuo crecimiento.

Politica de Calidad
En Mexalit, Divisién Centro nos comprometemos a mejorar continuamente para ofrecer a nuestros

clientes, productos y servicios de calidad, manteniendo asi el Hderazgo sustentado en la satisfaccion de

sus necesidades y expectativas.

Principios

1. Hacer las cosas bien desde la primera vez.

2. Fomentar la comunicacion y capacitacidn del personal.

3. Obtener la participacion de todo el personal hacia la calidad.

4.  Generar }a actitud de mejora continua en todas las actividades.

5. Fomentar y desarroliar el trabajo en equipo.

6. Formalizar en documenios nuestro saber hacer para asegurar la calidad, su medicién y mejora.

7. Asignar los recursos necesarios y suficientes para el cumplimiento de los objetivos de mejora

continua.
8. Establecer con nuestros clientes y proveedores compromisos de desarrollo conjunto.
9. Reconocer los logros gue promuevan |a mejora continua.
10. Proporcionar dividendos a nuestros accionistas.

Con este Mexalit Industrial. $.A. de C.V., Division Centro se plantea el objetivo de definir ¥

formalizar los lineamientos destinados a asegurar la consecucidn, mantenimiento y mejora de la

calidad de los productos y servicios de la division.
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Para etlo se difunde a todos los niveles de la organizacion la politica de calidad. propiciando que cada
uno de sus integrantes la comprenda y la aplique en el drea de su responsabilidad. De manera que se
muestre a los clientes y proveedores la confianza en los productos v servicios que se ofrecen superando

sus necesidades » expectativas,

2.3.2  Objetivo, mision ¢ ideario de las Areas de Mexaiit Industrial, S.A. de C.V,,

Division Centro.

DIRECCTON DIVISIONAL

A través de esta drea se dirige, organiza y controlan las estrategias definidas por el Grupo Mexalit. Jos
recursos técnicos y humanos de ta Division Centro con el fin de garantizar el logro de los objetivos de
produccion, utilidades, calidad, seguridad y ecologia de la compaiiia.

PRODUCCION

Se administran los recursos materiales y humanos de acuerdo a las exigencias del plan y politicas de la
Direccion de Planta para producir con rentabilidad, calidad, seguridad y ecologia los productos
Mexalit, cumpliendo con las especificaciones técnicas, normas y procedimienios.

ADMINISTRACION
Esta area se encarga de dirigir y supervisar las operaciones contables de la compaiia, de acuerdo con
tos lineamientos establecidos por el Grupo Mexalit en la presentacion y andlisis de estados financieros.

asi como vigilar las actividades contables, de compras, sistemas y almacenes.

RECURSOS HUMANQOS

Organiza y ejecuta de acuerdo con las politicas de la Direccion de Recursos Humanos, la optimizacion
de los servicios prestados al personal, asi como participar en las estrategias de relaciones laborales v
controlar los sistemas de compensacion, planes y programas de capacitacién, desarrollo de personal.
reclutamiento de personal. asi como induccion y motivacién con el fin de logar un clima laboral

éptimo para el alcance de fos objetivos de la empresa.

MANTENIMIENTO

Se realizan los programas de mantenimiento predictivo, preventivo y correctivo, garantizando el buen
funcionamiento de maquinaria, equipos e instalacioncs, asi como mejorar el rendimienio de los equipos
de produccion. asegurando el suministro de todos los fluidos (agua, electricidad, aire comprimido,

elc.}.
ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE

Se controla la recepcion de pedidos. de acverdo con las condiciones de servicie y que ¢skos se efectuen
segln los procedimientos establecidos, asegurande que los productos se entreguen en tiempo ¥
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oportunidad bajo las condiciones contratadas. asi como mantener un trato continuo con clientes para
cumplir sus expectativas.

CONTROL DE CALIDAD
Por medio de esta area se aseguran de acuerdo a las politicas, normas y procedimientos de calidad. los
productos: contribuyendo a mantener la Divisién como proveedor altamente confiable.

EMBARQUES Y ALMACEN DE PRODUCTO TERMINADO
Se coordina 3 supervisa la salida de embarques hacia los clientes. distribuidores y plantas, desde el
punto de vista operativo, asegurando [a oportunidad y calidad en el servicio de entrega.

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

Asegurar que los requisitos det sistema de calidad se implanten y alcancen la certificacién, mantener y
mejorar el mismo para garantizar que la Divisién es confiable por estar basadas sus operaciones en la
norma 1SC 9000

2.4  Caracteristicas demogrificas del universo.

Las caracteristicas demograficas del universo que se estudiara son las siguentes: es personal de planta de
Mexalit Industrial. S.A. de C.V.. Divisién Centro, consistente en hombres y mujeres todos mayores de 18

afios, que tienen un nivel academico entre educacitn bisica, media y superior.
2.5  Problematica del universo a estudiar.

La Opinién Piiblica que exprese ef personal de planta de la empresa Mexalit Industrial, S.A. de C.V.,
Divisién Centro, sobre el sistema de calidad implantado dard unz vision del nivel de entendimiento y

efectividad del mismo.
2.6 Descripcion de la tematica.

La calidad de una organizacién se manifiesta como un factor fundamental para su desarrolio. Dentro de
este contexto, las normas de la serie 1SO 9000 se proyectan como una herramienta importante para las
empresas que buscan integrar en su OFganizacion el compromiso de ofrecer a sus clientes, productos de
calidad.

La empresa Mexalit Industrial, S.A. de C.V., Planta Santa Clara, para mantenerse a la vanguardia. ha

decidido implantar un sistema de calidad basado en la norma internacional iSO $000.
;Pero qué es 150 90007
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s una serie de normas internacionales que regulan los aspectos relativos a la administracién de los
sistemas de calidad. las normas fueron emitidas en 1987, actualizadas en 1994 y en el 2000. Su
cumplimiento demuestra que una empresa aplica los principios de fas normas como base de la
administracion de su sistema de calidad, la serie es revisada cada 5 afios por el Comité Técnico 176 de

1SO. para mantenerla actualizada de acuerdo a la evolucidn de los sistemas de calidad en el mundo.
;Qué es la certificacion en 1SO?

Confirmar mediante una auditoria realizada por una empresa certificadora, que se ha implantado con éxito
un sistema de calidad basado en las normas serie 1SO 9000.

Esta implantacion no es obligatoria, pero los clientes han incrementado sus expectativas respecto al nivel
de calidad de los productos o servicios que quieren en el mercado, es por esto que el desarrollo de las

empresas dependerd de su capacidad de demostrar que mantienen un sistema de calidad efectivo para
satisfacer las necesidades de sus clientes.

Una vez cbtenida la certificacion, la empresa es auditada cada 6 meses por la firma certificadora para
asegurar que el sistema de calidad sigue siendo efective y mejorado. La certificacion puede perderse si en
las auditorias de seguimiento se demuestra que el sisterma no es mantenido y no cumple con los principios
de la norma.

Las normas de la serie 150 9000.

ISO 9000 Es una norma separada gue provee una vision de cdmo utilizar las otras normas.

Modelos de sistemas de calidad auditables:

180 9001 Aplica para industrias de procesos que realizan el disefio de sus productos.

1SO 9002 Es similar a la anterior, excepto que no cubre el proceso de disefio (punto 4.4 de la norma}.

ISO 9003 Aplica a las empresas distribuidoras, en las que los productos son menos complejos ¢ pueden

ser evaluados por inspeccion v pruebas.

1SO 9004 Es una norma de administracion de calidad que provee una guia para ¢l disefio, implantacion y

mantenimiento de un efectivo sistema de calidad.

El modelo auditable para la certificacion 1SO 9001, es el de mayor cobertura y cuenta con los siguientes

20 elementos o clausulas.
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1.1 Responsabilidad de la direccion,

Definir la politica de calidad.

Organizar la fuerza de trabajo para el logro de la calidad.
Asignar recursos.

Establecer indicadores de efectividad medibles.

Medir el progreso (Revision de la Direccion).

.2 Sistema de calidad.

Cubrir todos los ““debe” det estandar.
Escribir lo que se hace.

Hacer lo que se escribio.

Conservar registro de ello.

.3 Revision de contrato.

Entender claramente los requerimientos del cliente.
Qué hacer cuando se requieren cambios al contrato.

I.4 Control del disefio.

Integrar un equipo de disefio.

Conocer lo que se esta disefando.

Definir los indicadores medibles para alcanzar el éxito.
Revisar el trabajo y su progreso.

Verificar que se hace lo planeado.

1.5 Control de documentos y datos.

Controlar documentos intemos y extemos.

Los documentos deben ser aprobados antes de su uso.

Los documentos deben tenerlos quienes los utilizan.

Retirar rapidamente los documentos obsoletos.

Los documentos los deben revisar y aprobar las mismas funciones de versiones
anteriores.

Se puede conservar informacion en medios electrénicos.

Se debe contar con una lista maestra de documentos.

1.6 Adquisiciones.

Acordar requerimientos con los proveedores de las adquisiciones que tienen mayor
impacto en la calidad del producto.

Evaluar a proveedores en funcién de su capacidad de cumplir con requerimientos
acordados. incluso los transportistas.

Establecer una lista de proveedores confiables.
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1.7 Producto suministrado por el cliente.
= Evitar que ¢! producto del clienie se dafie.
=  Si se dafia dar aviso al cliente.

1.8 Identificacién y rastreabilidad.
= [dentificar el producto en las distintas etapas del proceso.
*  Conservar evidencia de como se elabord el producto. para poder reconstruir ta forma en
que fue hecho.

1.9 Control del proceso.
* |dentificar los procesos importantes.
s Llevarlos a cabo bajo condiciones controladas.
= Elaborar documentos cuando la ausencia de ellos afecte negativamente a la calidad.
= Dar el mantenimiento adecuado al equipo (programas de mantenimiento preventivo).
*  Mantener un ambiente laboral apropiado.

1.10 Inspeccion y prueba.
* Inspeccionar en recepcion las adquisiciones relevantes para la calidad del producto.
= Verificar los parametros del proceso y caracteristicas del producto.
= Realizar la inspeccion final y asegurar que se embarca al cliente solamente producto

conforme.

1.11 Control del equipo de inspeccién y prueba.
= Identificar el equipo necesario para la toma de decisiones (pasa-no pasa).
* Establecer un programa de calibracion y verificacién.
= Asegurar que la incertidumbre de la medicion es conocida.
= Utilizar equipos trazables a patrones nacionales e internacionales reconocidos.

1.12 Estado de inspeccion v prueba.
»  Mostrar claramente el estado de los productos en las distintas etapas del proceso
{conforme, no conforme, rechazado, aceptado, a recuperacidn, scrap. eic.).

= Utilizar etiquetas, marcas, areas sefalizadas, etc.

1.13 Control de producto no conforme.
*  Separar ¢ identificar inmediatamente el producto conforme del no conforme.
= Control de Calidad y en su caso el Director, son los inicos autorizados para disponer
de! producte ne conforme.
= Disposicién del producto no conforme: retrabajo, rceptar con desviacion, reclasificar,

rechazar o desechar.
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114 Acciénc

1.15 Mangjo,

orrectiva y presentiva,

Identificar problemas reales o potenciales.

Determinar el impacio del problema.

Determinar la causa raiz del problema

Definir acciones a seguir, asignar responsabies y fechas.
Verificar la efectividad de las acciones tomadas.
Trabajar en equipos muitidisciplinarios.

Analizar datos para la toma de decisiones.

almacenamiento, empague, conservacion y entrega.

Mantener bien el producto bueno.

Idemificar a la autoridad responsable de la recepeion y despacho de los almacenes
{materia prima v producto terminado).

Realizar revisiones periédicas para identificar y segregar producto no conforme.

1.16 Control de registros de catidad,

Identificar los registros a ser conservados.
Mantener los registros en estado (il
Definir tiempos de conservacion.

1.17 Auditorias de calidad.

Examinar las operaciones internas para la calidad.
Reportar los resultados a los responsables de drea.
Corregir cualquier actividad que necesite ser corregida.

I.18 Capacitacion.

1.19 Servicio.

1.20 Técnicas
»

Analizar las necesidades de capacitacion.
Establecer un programa de capacitacién.
Capacitar a la gente para hacer bien su trabajo.
Calificar a la gente que realiza tareas especificas.

Soportar aquellas actividades que s realizan fuera de la fibrica.

Asegurar que se realiza bien el trabajo.

estadisticas.
Determinar si se requiere el uso de estadisticas.
$i se requieren. utilizarlas en el proceso y producto.
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La practica mundial estd haciendo necesario contar con un sistema 1SO 9000 para participar en ciertos
mercados, en los cuales los clientes exigen que estas normas se adopten. de manera que se ha convertido
en el camino adecuado para abrir nuevos mercado y situarse competitivamente al nivel de las mejores

empresas del mundo.

L.a adopcidn e implantacion de un sistema de calidad 15O 9000 es una herramienta indispensable para

competir y lograr la aceptacion y satisfaccion de los clientes.

La implantacién de este sistema, promueve la mejora de la productividad y el cumplimiento con
especificaciones y estindares para satisfacer las expectativas de los clientes. Los beneficios generados son
apreciados por la empresa y los mismos clientes.

l.as empresas hoy en dia se enfrentan a probleméticas que cada vez son mds dificiles de afrontar, el
ambiente dindmico de nuestros dias hace que los problemas cambien ripidamente, por lo que las
soluciones planteadas tienen un corto ciclo de vida. Razon que promueve la mejora continua a partir de los
sistemas de calidad [SG 9000.

Por lo tanto, para conocer la mejora que tiene el sistema de calidad en la Division Centro - Planta Santa
Clara, se aplicard un cuestionario de salida y cuya metodologia se explica en ] siguiente apartado.
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Capitute 3 Meiodologia.

CAPITULD 3

METODOLOGIA

En este capitulo se presenta la metodologia que se sigui¢ para desarrollar el instrumeto que permitié
obtener los resultados en la investigacion de Opinion Piblica sobre ¢l sistema de calidad implantado en
Mexalit Industrial, S.A. de C.V.. Divisién Centro.

En primera instancia se incluye una breve explicacién de la relacién que guardan el marco tedrico vy
contextual —tratados anteriormente- con la tabla de especificaciones, asimismo se definen los conceptos
empleados y se hace la presentacién de la misma tabla de especificaciones, la cual es la base de la
herramienta utilizada para logar el objetivo planteado. Se anexan los criterios utilizados y finalmente se
incluye ¢l cuestionario.

Cabe mencionar que se agrega un apartado que comprende el procedimiento del piloteo, cuya razdn de ser
consiste en comprobar [a pertinencia de los reactivos que forman el instrumento creado.

3.1  Relacién del marco tedrico con la tabla de especificaciones.

Partiendo de que la tabla de especificaciones sirve para operacionalizar los conceptos que determinardn la

-y N . . N . .. . P ]
construccidn del cuestionario, es importante categorizatlos; fa Teoria de Accién Comunicativa®
expuesta por Junger Habermas, permite hacerlo mediante las tres esferas en las que se desenvuelve el

hombre, las cuales son: la del pensar, del decir, y del hacer.

En el estudio de Opinidn Poblica. ta tabla de especificaciones se relaciona con esta teoria de la siguiente
forma: en la esfera del decir se ubica concepto de opinién, en la esfera del hacer se encuentra el conceplo
de tos datos sociodemograficos v en la esfera del pensar se retoma el concepto def conocimicnto sobre el

tema.

M Capitulo 1. p. 2. Teoria de la Accién Comunicativa de este trabajo. (Nota: en todas las citas de este tipo, incluidas
¢h este capitulo, se refiere a la presente investigacion
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En este mismo punto se encuentra fa Teoria de los Campos™, cuya aportacion a este estudio es el lenguaje
que entrelaza el campo interior y el campo exterior: y que en la tabla de especificaciones queda
establecido en la columna de los mismos conceptos debido a que los mundos subjetivo. social y objetino

se encuentran implicitos en los conceptos de conocimiento, opinidn y sociodemograficos.

En cuanto a fa Teoria General de Sistemas™ expues:a por Manuel Martin Serrano, al contemplar la tabla
de especificaciones en su totalidad, se refiere a los elementos que son necesarios para ¢l analisis
sistematico.

Por lo tanto, la relacidn de esta teoria con la tabla de especificaciones se resume en que la seleccidn de los
concepios permite identificarlos como elementos obligatorios, las categorias son optativas y los elementos
incorporados estan presentes en los indicadores y/o indices.

La distincién de los elementos tanto funcionales como estructurales, se encuentra determinada en las
categorias de los conceplos de opinidén y de conocimiento respectivamente. En cuanto a las relaciones
solidarias se determinardn hasta el final de la investigacion. Las relaciones especificas dependerin de las

opciones de los reactivos y las causales son las que dan lugar a los reactivos.

Por otre lado. la Teoria Social de Ifa Comunicacion™ permite identificar los cuatro elementos

estructurales del modelo dialéctico de la comunicacion, los cuales son:

ACTORES INSTRUMENTOS
Encuestador y encuestados Cuestionario

&

v v
EXPRESIONES REPRESENTACIONES
Los reactivos y las o Conjunto de datos
respuestas N contenidos en las
repuestas

Y finalmente, fa Teoria de fa Mediacién Social” se identifica como alge que permite dar orden a las
cosas, hechos, objetos y conceptos. Teniendo como base esta teoria se puede interpretar lo que se dice que
se piensa y se hace, mediante la normalizacion del codigo.

* Capitulo 1, p.6. Teoria de los Tres Campos.
b Capitulo 1, p.t2. Teoria General de Sistemas.
i Capitulo 1. p.17 Teoria Secial de la Comunicacidn,

** Capitule 1. p.23. Teoria de la Mediacién Social.
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Aplicado a la estructura de la investigacion, esta teoria media tanto a interpretacion de la muestra del
universe al contestar ta encuesta. como las mismas opciones que se han limitado a incluir en el

instrumento.

3.2 Relacién del marco contextual con la tabla de especificaciones.

El contexte funge como parametro de lo que se va a investigar. En esiricte pensamienio en el nivel de los
sistemas a investigar, €stos se encuentran en el sistema historico y referencial.

Las categorias donde se encontraran las dimensiones de los conceptos, vislumbran las posibilidades del
conocimiento sobre estas acciones y que se continlan desarroltando.

Los indicadores sefialan las caracteristicas del tema, es decir. va a estudiar el conocimiento sobre cada una

de las acciones.

Indices, entendidos como la unidad de medida dentro de la tabla de especificaciones son los elementos que
componen a los indicadores. Estos expresan la posibilidad de informacién que es necesaria obtener como
una de las variables a estudiar planteadas desde el trabajo.

La descripcion de la organizacion de la empresa integrada en el capitulo Ii, permite visualizar la forma en
que el personal se relaciona entre si y con el cliente. Puntos que de acuerdo al tema son tomados como
referencia para determinar las categorias o indicadores de la tabla de especificaciones. y que segun los
resultados de la investigacion podrin llegar a corroborar la validez de las funciones especificadas por la
empresa.

Es de esta forma que el marco contextual desarrallado durante el capitulo [1, tiene una relacion directa con
la elaboracion de la tabla de especificaciones, de ahi la importancia de contener la mayor informacion
respecto a los datos de la empresa donde se lleva a cabo la investigacién y del mismeo universo. lo cual

permitira elaborar un cuestionario espectalizado en la temética.

3.3 Conceptualizacién bdsica empleada para la  construccion de la tabla de

especificaciones.

3.3.1 Definicion de tabla de especificaciones.

Es un instrumento metodoldgico que se utiliza para operacionalizar los conceptos que determinarin la

construccion del cuestionario.
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Su funcidn consiste en adaplar, ubicar, operacionalizar los conceptos que se manejaron en el marce
tedrico, en términos de indices empirico acordes al contexto de la temdtica particular de la que se trate.

La tabla de especificaciones es muy importante debido a que de su construccion depende ¢l ndmero de

los reactivos que se generen.

3.3.2 Definicién del términe concepto.
Es una representacién literaria que expresa un rasgo caracteristico del fenémeno a estudiar.

Es una “entidad” concebida en términos vagos que confiere sentido a las relaciones entre los
fendmenos observados.

Al iniciar la realizacion de una investigacion y pasar por la etapa de la observacion del fendmeno v
descubrir en €| un rasgo caracteristico fundamental, hay que identificar primeramente el “concepto™ de
la investigacion.

33.3 Definicién del término categoria.

Es la dimension del concepto, es un andlisis de la temdtica en fendmenos mas simples y observables
(anhisis de los componentes del concepto).
Se identifican de dos formas:

a) Analiticamente: a partir de! concepto general que las engloba.

b} Empiricamente: a partir de la estructura de sus interrelaciones.
3.3.4 Definiciéon de los términos indicador e indice.

Es ta determinacidn de la forma en que se medira la categoria. Es la “descomposicion™ del concepto en

varias dimensiones.

Cada una dc estas dimensiones es medida por los indicadores. Su determinacion, se realiza en cada una

de las categorias del concepto.

El indice, es el establecimiento de las formas de medida Gnica. Se construye a partir de |z informacion

que sc haya recopilado hasta ¢! momento.

En algunas ocasiones. se deberin establecer indices penerales que tengan en cuenta la totalidad de los

datos: sin embarge, la mayoria de las veces. se debe establecer un indice para cada indicador.
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3.3.5 Definicion del concepto reactive.
Es la expresion lingiiistica que obliga al encuestador a reaccionar verbalmente.
3.3.6 Definicién del concepto opciones del reactivo.

Para elaborar un reactivo se deben considerar [as modalidades. costumbres. tradiciones de la pohlacién.

Reactivos precisos

Se deben plantear de acuerdo al nivel de informacion de la muestra
Censiderar el vocabularie de los encuestados

Debe posibilitar una sola respuesta

Si se usa a manera de abanico debe ser en forma adecvada y ordenada
No sugerir respuestas

Evitar terminologia vaga

Referirse a un tema y persona

e N A

Pertinentes al tema

=

. Deben ser breves

. No usar reactivos y términos que sugieran respuestas

(=)

. Escoger reactivos abiertos y/o cerrados

3.4  Tabla de especificaciones

3.4.1 Presentaciéon de la tabla de especificaciones.

L.a tabla de especificaciones se compone de cinco columnas, la referente al concepto, las categorias, los

indicadores, indices y reactivos, respectivamente.

Para leer la informacidn que contiene, siempre se iniciara de izquierda a derecha siguiendo siempre la
relacion con respecto a los numerales que estdn puestos en una clasificacion decimal. El digito de la
izquierda siempre hace referencia al concepto, el segundo a la categoria, el tercero al indicador, el

cuarto al indice. Ei reactivo siempre contiene el mismo nimero que el indice ¢ el indicador.

A continuacion se presenta fa tabla de especificaciones estructurada para obtener la Opinidon Pablica
del personal de planta de la empresa Mexalit Industrial, S.A. de €.V, Divisién Centro.
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PAlL A DE ESPECIFICACIONES

[ CONCEPTO

Call GORIA

INDICADDRES

INDICES

REACTIVOS

1
Conocimiento
de! Sistema de
Cahdad 180
U

1.1 Politica de
calidad

11t Definictdn de
L polituca de caiidad

1 1 1.1 Conocimiento de la
polinca de calidad

L1011 Lafrase ~...manleniendo asi ¢l
liderazgo sustentado en la satisfaccion de
sus necesidades y expectativas”, perienece

al  Mision de la empresa
b} Politica de cabidad
c)  Manual de calidad

1 1.2 Entendimiento
de la Politica de
Cahdad

1.1.2 La frase “._mejorar continuamente

para olrecer a nuestros clientes, productos

v servicios de calidad... ™ significa:

#)  Que las inspecciones sean realizadas
por el cliente

b} Lograr la satisfaccion del cliente
siguiendo lo indicado en la
documentacion.

¢)  Scguir lo indicado por el jefe o
gerente de drea.

1.2.1.1  ;Quiénes son los responsables de
implzntar, documentar ¥ verificar en

1121 1 2.1 1 Responsable de ! - . -
1.2 Revision de la ! Responsabilidad de | documeniar, implantar y geno;ios dmm‘_jos ot s’_sfe?a ge ;a]'dad‘
direccion !la revisién del verificar ¢l sistemna de } Los Supervisores y jeles de arca
. . b} Los integrantes del Consejo de
astema calidad Calidad
I
| £)  Los auditores de calidad
! 1.3.0.1  Elsistema de calidad de la
| Division se ha documentado con el fin de:
131 1.3.1.1 Objetive de la a)  Cureplir con los requisitos del

1.3 Sistema de
calidad

Documentacidn del
sistema de calidad

documentacidn del sistemna
de calidad

Director

b} Cumplir con los requisitos de la
norma 15O 9000

¢} Cumplir con los requisitos del 4rea de
Ascpuramienio de calidad

1132 Mejora
[ continua del sistern

1 3.2.1 Detecaidn de ka
mejora continua del sisiema
de calidad

1.3.2.1  Una forma de detectar la mejora

de un sistema de calidad. es a través de:

a)  Disminucion de documentos del
sislema

b)  Bisminucién de quejas del cliente

¢} Aumento de personal operativo

1.4 Revision del
contrato

141
Requerimientos del
cliente

1.4.1.1 Requisitos del
cliente en la fabricacidn del
producto

1.4.1.1  En la fabricaciém de los
productos se deben tomar en cuenta:

a) Los requisitos del Direclor

b) Los requisitos del cliente

¢} Los requisitos de la firma certificadora

1 3 Control de
documentos

1.3.1 Documentar
procuesos

1.5.1.1 Tipos de
documentos creados par
1as actividades del sistema
de calidad

1.5.1.1  La forma en que estan

documentadas las actividades del sistema

de calidad es en:

a)  Procedimientos, instructivos y
métodos

by  El materiat del curso de induccidn a
lzs actividades

¢) Bitdcoras de produccién

132 Emisidn.
difusion y comraol de
L1 documeniacién

1321 Responsable de la
emision, difusion y control
de la documentacion

1521 ;Qué drea es responsable de la
emision, difusion. v control de la
documentacion del sistema de calidad?
a4} Produccion

B Asepuramicnto de Cahdad

¢} Control de Cahdad 1
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1 6 Adgussiciones

I 6.1 Seleccin de
proveedores

1.6.1.1 Proveedores que
surten la materia prima
relevante para la calidad del
producio

1.6.1.1  ;Qué tipo de proveedores surlen
la matenia prima que ¢s refevante para la
calidad del producio?

a} Los que cubren el precio de compra
b} Los que son evaluados

¢) Los que dan ofertas

1 7 1denuficacion v
rastreabnhidad

1 7.1 1denuficacion
del producto

i.7.1 Camo sabe que el producio que

utiliza en la fabricacidn del producio es el

adecuado?

a) Porque cumplio con los requisitos
establecidos

b) Porque tiene identificado su estado

¢} Porque su jefe le indicd

1.8 Control del
proceso

1.8.1 Control de las
operaciones del

, proceso

I

1.8.1 De qué forma se monitorean v/o
controlan las operaciones del proceso

a)  Con acciones correctivas

b) Con el control estadistico del proceso
¢)  Cen lainspeccion visual

1.9 Inspeccion y

f

|

i 1.9.1 Efecuvidad de
la inspeccidn y

1.9.1.1 Inspeccién y prueba
en todas las etapas del

1.9.1.1 Lainspeccion y prueba gue se
realiza en todas las ctapas del proceso. ¢s
necesario para:

a) Detallar las necesidades de la

prucba prueba proceso Direcci¢n
b} Contar solamenie con productos
conformes
c)  ldentificar todos les productos
! 1.1¢.1.1 Cuando en una serie de productos
de [as mismas caracleristicas se obienen
; medicienes diferentes, quicre decir que:
110 Equipo de 1.10.1 Callbmc16n 1.10.1.1 Causas de ay El responsabvle de la med:qén no
. A det equipe de L eslaba capacitado para realizar la
inspeccion. o i desviaciones ¢n los -
medicidn ¥ prueba inNSpeccion. productos etividad
- medickén » prueba b) Elequipo de medicion no estaba
calibrado

¢} El equipo de medicion no es el
adecuado para esa actividad

1.11 Control de
producto ne
conforme

1 11.1 kdentificacion
» segregacion del
producto no
conforme

1.11.1.1 Productos que no
cumplen con los Tequisitos
cstablecidos

1.11.1.1 ;Como sabe cudl es el producto
que no cumple con los requisitos
establecidos?

a} El supervisor lo indica
b) Tiene etiquetas que indican su estado
c) Presenta defectos visible

1.12 Acciones
commectivas ¥
preveninas

1.12.1 Aplicacidn de
acciones comrectivas
y/u preventivas

1.12.1.1 Definicion de las
acciones correctivas yfo
preventivas

1.12.t.1 ~Su principal funcién es corregir
yio prevenir fatlas e incumplimientos con
el sistema de calidad, proceso y producta™.
cs ta definicién de:

a) No conformidades

b)Y  Acciones comrectivas y/o preventivas
¢) Revistones de la Direccién

113 Manejo.
almacenamiento.

|'1 13 1 Mantener el

1.13.1 Conece cdmo sc manticne el
producto en buen estado

a)  Se utiliza proteccion del producto
después de la inspeccion final

cmpague. priducto ¢n buen b} Usando procedimicntios de mancjo,
consenacion y ¢cstado almacenamiento, empaque,
cirega conservacion y entrega del preducto
conforme
¢} Usando almacenes identificados
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.14 Registros de
calidad

1841
Funcicnalidad de
repistros de
identificacidén

11 De qué forma se campruehi que se
rezlizaron las actividades de acuerde a lo

sistema”

a)  Con las auditorias al sistema de
calidad

b) Con los registros de calidad

¢} Con las solicitudes de acciones
correctivas (SAC’s)

1.15 Audilorias de
calidad

1.15.1 Definicidn
de las auditorias de
seguimiento

establecido en 1a documentacion del l
‘
|
]
)

1.15.}  Larevision semesiral dei
cumplimiento con la norma por pare de
una firma certificadora. se realiza
medianie.

a}  Lasjuntas del Consejo de Caledad
b) Las auditorias de seguimiento

c)  Jumias del equipo de mejora

1.15.2 Participantes
de las avditorfas de
calidad

1.i5.2  ,Quiénes deben particepar en una
auditoria de calidad {1anio micrna coma
exlerna)”

a) El Consejo de Calidad

b} Aseguramiento de Calidad

¢)  Todo el personal

1.15.3 Difusién de
las auditorias de
calidad

1153 ;De qué forma se entera de que
se llevard a cabo una auditoria al sistema
de calidad?

a)  Enlonasy folletos

b) En avisos de vilrinas

c} Su jefe directo le comunica

1.16 Capacitacién

N 1.16.1 Ha recibido capacitacion
“6". Impartis L';llimamer?le" P
capacitacién ai Y )
personal b)) Nlo

1.16.2 Calificacién
del personal

1.16.2.1 Elementos
necesarios para la
calificacion del personal

1.16.2,1 La educacion, capacitacion y/o
expericncia. son clementos que se loman en
cuenta para que al personal se le

a) Entrene en una nueva drea

b} Califique en su acuvidad

¢} Reconoscan su desempeno

1.17 Técnicas
estadisticas

1.17.1 Determinar
el uso de téenicas
cstadisticas

L1711 Aplicacion de las

éenicas estadisticas

117 11 Las téenicas estadisticas son

aplicadas para:

a)  Venficar la mspeccion que reafiza ¢l
personat operativo.

b} Establecer, controlar y verificar la
capacidad del proceso y las
caracteristicas del producio

¢} Controlar 2 identificacién de los
productos

2. Opinidn del
Sistema de
Calidad 15O
9000

2.1 Politicade
calidad

2. 1.1 Definicién de
la politica de calidad

2.1.1.1 Conocimiento de la

politica de calidad

21.1.1  Ensuopinién la frase
~...manteniendo asi ¢l liderazgo sustentada
en la satisfaccion de sus necesidades v
expectativas” es aplicable. Calyfique del |
al 3 renrendo en cuenta que ¢f mimero
mayvor corresponde of mejor

! 2 3 4 3
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2.1.2 Entendimiente
de la Politica de
Cahdad

212 GJUsted constdera que la frase
mejorar continuamenie par ulrecer a
nuestros chentes. productos v servicios de
calidad...” es aplicable” Califique del T of §
tenrendo en cuenta que el nimero maor
corresponde al mepor
! 2 3 4 i

2.2 Revisidn de la
direccion

224
Responsabilidad de
I revisidn del

221 | Responsable de
docementar, implantar y
venficar ¢l sistema de

2211  Considera gue la funcion de los
responsables de implantar. documentar
verificar ¢n periodos definidos cf sistemns
de calidad es adecuada Calefiguee del § ai 5
teniendo en cuenta yue el numero muyor

-4

2.3 Sistema de
calidad

sistema caledad corresponde al mejor
! 2 3 4 5
2311 (Usted cree que cs imponanie la
131, 231 1 Objetivo de la docurnentacidn sistema de caiidad de la

Documentacidn del
sistema de calidad

documeniacidn el sistema

de calidad

Division® Califigue del I al 5 tenwendo en
cuenta que el nimero mavor correspondy
af mejor

! 2 3 Ll 3

2.3.2 Mejora
continua del sistema

2.3.2 1 Deteccion de la
mejora continua del sistema
de calidad

23.2.1 (Usted considera que cs
importanie la mejora de un sistema?
Califique del | al 3 temendo en cuenta que
el mimero mayor corresponde al mejor

! 2 3 4 3

2.4 Revisidn del

241
Requenmicnios del

2411 Requisitos del
cliente ¢n la fabncacion del

2.4.1.1 En su opinion ¢ree que €5
importante considerar en la fabricacion de
los producios los requenmientos del
cheme Califigue del | al 5 temenda en

contrato . .
cliente producto cueta que el niimero muyor corresponde
af meyor
1 2 3 4 3
2.5.1.t Considera que es adecuada la forma
2.5 11 Tipos de en que estan documentadas las actividades
231 Documentar documentos creados para que afectan al sistema de calidad Celifique
PrOCesos las actividades del sistema | def 1 af 5 teniendo en cuenta gue ef niimero
de calidad mavar corresponde al mejor
2.5 Control de ! 2 3 4 3 ]

documentos

2.52 Emisior,
difuston y controk de
1a documentacién

2 3.2 1 Responsable de Ta
emisiin, difusidn y control
de la documentacion

2521  Ensuopimdn. esadccuada la
emision, difusion, ¥ control de la
documentacitn del sistema de calidad
Culifique dei | al 5 teniendo en cuenta que
el mimero mayor corresponde al mejor

! 2 3 b 5

2.6 Adquisiciones

2.6 1 Seleccion de
proveedores

2.6.1 1 Proveedores gue
surten lu materia prima
relevante para la cahdad del
producio

2.6.1.1 Considera que es importanic ta
evaluacifn de los proveederes a quienes se
le adquiere la matena prima que es
relevanie para la cafidad del producto
Califique del ! al 3 temendo en cuenta que
ef mimero mayvor corresponde ul mejor

! 2 3 4 3

2.7 Identificacion y
rastreabilidad

271 Identificacion
del producio

2 7.1 ,Qué tan imporiante s para usted
saber que ¢l producto que se esta utilizando
es conforme? Califique del T af 5 reniendo
en cuenta giee of minero mavor
correspande al mejor

! 2 3 4 p]
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2.8 Control del
proceso

2.8.1 Control de las
operaciones del
Proceso

2.8 1 Considera que es adecuada lx Torma

€N que sc monitorean /o conlretan las !
operaciones del proceso. Celtfigue del T ol |
3 reniendo en chenta que el nivmere mavor !
corresponde al mejor 1

! 2 3 4 =

2.9 Inspeccion y
prueba

19.1 Efectividad de
la inspeccidn ¥
prueba

291§ Inspeccidn v prucba
en lodas fas ctapas del
proceso

2.9.1.1 En su opinon. qué tan adecuada s |
{a inspeccion y prueba que se realiza en
todas las etapas del proceso. Califique det | |
af 3 remendo en cuena que ef numero '
mavor corresponde al mejor

! 2 3 4 3

I .

2.10 Equipo de
inspeccidn,
medicién y prueba

2.10.1 Calibracidn
del equipo de
inspeccidn.
medicién y prueba

2.10.1.1 Causas de
desviaciones en los
producios

2.10 1.1 En su opinidn. que tan importante
es la capacitacién de personal v
calibracion de equipo de inspeccion,
medicion y prueba. Califique def [ al 5
terendo en cenid que el nidmero mavor
carresponde al mepor

I 2 3 4 s !

2.1t Control de
preducto no
conforme

2.11.1 Identificacion
s segrepacion del
producto no
conferme

2.11.1.1 Productos que no
cumplen con los requisi'os
establecidos

21111 (Qué tan importante es para usled 1
que ¢l producto Gue no cumple con fos
requisitos se encuentre identificado y
segregado? Califique del | al 5 temendo en
cuenia que el mimero mayor corresponde
al mejor

1 2 3 4 3

2.12 Acciones
correctivas y

2.12.1 Aplicacidn de
acciones correctivas

2.12.1.1 Definicién de las
acciones correctivas y/o

2.12.1.1 ;Qué tan importante cs 2
aplicacion de acciones correctivas yfo
preventivas? Califigue del | al § teniendo
en cuenta que el jimero mavor

preventivas o preventivas preventivas corresponde al mejor

] 2 3 o J
2.13 Mancjo 2.13.1Ensp oginic‘)n. es adecuada la forma
almacenamie‘nto 2.13.1 Mantener el en que se manticne el pmducluren buen
empaque, | producto en buen estado. Calfifigue del [ al 5 teniendo en

conservacion y
entrega

estado

cuenta que el mimero mayor corresponde
al mejor
! 2 3 4 3

2.14 Registros de
calidad

2.14.1 Control de
registros de
identificacién

2.14.1 ,Considera adecuado la forma en
que s¢e comprocba gue se realizaron las
aclividades de acuerdo a to estublecida en |
la documentacion del sistema” Califique
del I al 3 teniendo en cuenta que el nimero
mayor corresponde al mejor

I 2 3 4 5

215 Auditorias de
calidad

2.15.1 Definicion
de las auditorias de
seguimiento

2.15.1  En su opinién, que tan
funcignales son las revisiones semestrales
del cumplimiento con la norma por parte de
una firma centificadora. Califique def | al 3
tentendo en cuenta que el numero mayor
corresponde al mejor I
/ 2 3 4 J

2 15.2 Personal
participante de las
audilorias

2.15.2  Qué 1z importante ¢s para usted
1a partscipacién de fodo ef personal en una
auditoria {tanlo int¢rma como ¢xlerna)?
Calfique del | af 5 temendo en cuenta que
el miimero mavor corresponde af mejor

! 2 J -4 k)
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2153 Difusion de
Tas audilorias de
cahdad

2153 Comaconsidera Ja forma ¢n que
forma se entera de que se levara a cabo
unz auditeria al stema de caludad?
Cutifigue del | al 3 jemendo en cuenta gue
el mimern mavaer corvespronde ol mejor

! 2 3 4 b

2.16 Capacuacion

2161 Jmpartir
capacitacién al
personal

216l Considera que vs adecuada la
capavitacion gue hi recihido iltmamente?
Calyique del | ol 3 teriendo en cuenta que
el nimero mmvor corvespande al meor

! 2 3 4 J

2.16.2 Calificacion
del personal

21621 Elemenios
necesarios para la
calificacion del personal

21621 ,Ensuepiién es adecuado que la
educacion. expenencis y capacitacion, se
tomen en cuenta para la calificacion del
personal? Caiifique del ! al § teniendo en
cuenia que el mimero maver corresponde
al mejor

i 2 3 4 3

2.17 Téemcas
estadisticas

2171 Determmnar
¢l uso de 1éenicas
estadisticas

2,17 1.1 Aplicacitn de las
1écnicas estadisticas

21711 LEn suopimidn es suficiente la
aplicacion de las técnicas estadisticas?
Califique del | al 5 temendo en cuenta que

el mimero mayor corresponde al mepor
! 2 3 £ 5

3. Datos
sociodemogri-
ficos de los
empleados de
planta de
Mevaln

Industrial, S.A.

deC.V,
Divisidn
Centro

3.1 Sexo

3 1 1 Sexo biologico

3.1.0.F Masculino y
fernenino

3.1.1 1 ;Cudl es su sexo?
a) Masculine
b) Femenino

3.2 Edad

321 Rangode
cdad

3211 18 a 28 anes. 29
a 39 afos. 40 a 50 anos,
51 a 6] afos

3.2.01 Cudl es su edad?
a) 18 a 28 ahos
b} 29 a 39 aios
¢) 40 a 50 adnos
d) 51 a 6] afios

3.3 Nivel
académico

3.3.1Grado miximo
de estudios

33 Primaria,
Secundarta.  Bachillerato
Licenciatura 0 [ngenicria
Técnico y/o comercial

3.3.1.1 ;Cuil es su miximo grado escolar?
a) Primaria

b) Secundaria

c) Bachillerato

d) Licenciatura yso Ingenieria

£} Técnico y/o comercial

3.4 Tempo
tabvoral

3.41 Antigitedad

3.4.1.1 Identificacion de la
antigiledad

3.4 1.1 ,Cuanto tiempo nene trabajando
aqui”

a} U - 7 afos

by 8- 15 aifios

¢} 16-23ados

d)} 24-3| ados

e) 32 -139%ados

3.5 Departamentos

351 Areade
irabajo

3.5.1 Idenuficacion de
dreas de trabajo

3.5.1.1 ;A qué area de trabajo pertenece?
a) [hreceion

b} Recursos Humanos

¢) Admimstracion

dy Venitas y Atencion a Clientes

e} Produccidn

) Ingenicria » Manufisctura

g} Expediciones v Almacdn de P71

h) Manicnimicnio
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3.4.2 Argumentaciones de la pertinencia de los conceptos, categorias e indicadores.

a)

b)

<)

d)

€)

g)

h)

Concepto conacimiento sobre el sistema de calidad 15O 9000. Es pertinente debido a que es el
tema principal sobre el cual gira la presente investigacién, y sobre el cual el universo debe de

conocer para opinar

Categoria politica de calidad. Es pertinente debido a que a panir de ella se conocera si el personal
conoce el compromiso que fa empresa ha adquirido para ofrecer calidad v si es que la aplican en
sus actividades.

Categorias revision de la direccién. sistema de calidad, revisién del contrato, control de
documentos y datos. adquisiciones, identificacion y rastreabilidad, controt del proceso, inspeccion
y prueba, equipo de inspeccitn, medicion y prueba; control de producto no conforme. acciones
correctivas y preventivas; manejo, almacenamiento, empaque, conservacion y entrega; registros de
calidad. auditorias de calidad, capacitacion y técnicas estadisticas. Su pertinencia en la tabla de
especificaciones consisten en que son los puntos esenciales en los que se basa el sistema de calidad
130 9002, y los cuales deben de cubrirse para lograr una certificacién en 15O 9000.

Indicadores definicidn y entendimiento de la politica de calidad. Son pertinentes debido a que
aportardn datos sobre la aplicabilidad y adecuacidn de este compromiso en las actividades que

realiza el personal de la empresa.

Indicador responsabilidad de la revision del sistema. Su pertinencia consiste en que se obtendrén
datos sobre las actividades de la documentacién, implantacion y verificacion que se realiza al

ststema de calidad.

Indicador documentacion del sistema de calidad. Permite saber si se conoce el objetivo con el cual
se documentd el sistema de calidad bajo ta norma ISO 9000,

Indicador mejora continua del sistema. A partir de este indicador se podra saber si el personal
conoce la forma en que se detecta la mejora continua del sistema y sobre todo, si €5 que se cumple
con ello.

Indicador requerimientos del cliente. Su pertinencia permite conocer si se recenoce fa importancia

de tomar en cuenta los requisitos del cliente en la produccion.
indicadores documentar procesos y emision, difusion y control de documentos. Su pertinencia

consiste en saber si conocen los tipos de documentos que hacen referencia a sus actividades y sobre

todo. quién en responsable del comrof de los mismos.
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Seleccion de provecdores. La pertinencia de este indicador se basa en que el punto esenciat en la

categoria de adquisiciones es el contar con proveedores confiables. para ello es necesario

seleccionarlos. Su importancia en el proceso es de primer nivel.

Indicador identificacion del producto. Su pertinencia consiste en que es necesario destacar la

importancia que tiene ¢l identificar el preducto en todas las etapas del procese, con el fin de

conocer el origen de su produccion a través de la rastreabilidad de los datos.

Pertinencia del indicador control de operaciones del proceso.

El llevar un control en todas las

operaciones del proceso permite identificar las dreas de oportunidad para eficientar las actividades,

es necesario que el persenal conozcea la importancia y la efectividad en su correcta aplicacion.

Arboreacion.

Durante este apartado se presentan los pasos que se siguieron para la creacion de! cuestionario que se

presentara a los encuestados.

3.5.1

Criterios de arboreacion.

Los criterios de arboreacién utilizados para la elaboracion del cuestionario fueron los siguientes. En

primer lugar se verificaron cuintos tipos de reactivos se definieron en la tabla de especificaciones,

creandose bloques con aquellos que tuvieran el mismo nimero de opciones ¥ de acuerdo a esto se

ordenaron del menos al mis complejo.

A continuacion se presenta la tabla resultante de los criterios anteriormente mencionados.

| TABLA DE CRITERIOS
REACTIVOS OPCIONES
3111 | Cudles su sexo? a) Masculino { ) I b) Femenino { )}
a)18a28 b) 29239 c} 40a 50 d} 5l a6l
‘ 3211 | Cudl es su edad? anos afios afos ahos
() () () ()
) Prumaria | by Secundaria | ¢) Bachillerato Liccndc)imum ¢) Téenicov/a
3311 | Cudles st maxomo grado cscolar? a (nn; e L[ ) () vio Ingenicria CU'PU')Ciﬂl
| ()
. . . n-17 by #-15 ) 1623 d) 24 - 31 0y 32 - 39
341 £ n';'\’ntu tiempo tienen trabaando a) ahos ) ahos ) ahos ) afos ¢ afos
| aqut () () () ) )
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oA quié drea de trabajo penenece?

Direceion

)

a)

b} Recursos
FHumanos

) (}

¢) Administracion

d} Ventasy
Atencion a
Clientes

()

¢) Produccién

L}

{) Ingenieria de
Manufactura

() ()

g) Expediciones y
Almacén de 1T

h} Mantenimiento
o}

1ol

Ha recibide capacilacion
ulumamente?

a}) St { )

b) No ( }

21461

Si contestd la opeion a.

Califique de 1 al 5 qué tan adecuada
ha sido, iemendo en cuenta que 8!
mavar nimero corresponde al mejor.

24

)

I

40 50

1211

Quicnes son tos responsables de
implantar, documentar y verificar en
periodos definidos ¢l sistema de
calidad?

a} Los supervisores y
jefes de drea

(]

b) Los integrantes del
consejo de calidad

()

c) Los auditores de
calidad

()

St contesto la opcion b,

Califigue del I al 5 qué 1an adecvada
es su funcion, tentendo en cuenia yue
el mayor niimero corresponde al
mejor

2

310

() 50)

LELE

La frase ... mantenicndo asi el
liderazgo sustentado en la satisfaccion
de sus necesidades y expectativas”™,
pertenece a:

a) Misidn de la empresa
)

b) Politica de calidad
()

¢) Manual de calidad
()

2101

Si cantesté la opeién b.

Califique | al 5 qué tan aplicable es
en la Division, teniendo en cuenta que
el mayor mimero corresponde al
mejor

2

)

3I()

40} 54)

1.3.11

El sistema de calidad de la Division se
ha documentado con ¢l fin de:

a} Cumplir con los
requisitos del Director

)

b) Cumplir con los
requisitos de la norma
180 9000

()

¢) Cumplir con los
requisitos del drea de
Aseguramiento de
Calidad
()

231t

Si contestd la opcién b.

Califique el grado de importancia del
Fal 5, teniendo en cuenta gue el
mavor Riimero corvesponde al mejor

2

)

300

4() 50

Qué drea es responsable de la
emision. difusién y contrel de la
documentacion del sistema de calidad?

Produccion

()

a}

b) Aseguramiento de

Calidad
()

Control de Calidad
()

]

2521

Si contestd fa opeién b.

Califique del | ol 5 qué 1an adecuado
es el control que lleva el drea,
teniendo en cuenta gue el mayor
riithero corvesponde al mejor

1) 1

)

30)

40) 50

e qué forma se monitorean v/o
controlan [as operaciones del proceso?

Con acciones
correclivas

()

a}

b) Con el control
estadistico del proceso

()

Con la inspeccidn
visual

("

<)

Considera gue es adecuada la forma
en que se monitorean v'o controlan las
operaciones. Califique del 1 al 3,
teniendo en cuenta que el mayor
miimero corresponde al meyor

Xy

)

3L

40) 50

1411

Lon Js [abricacion de Tos producios se
deben womar en cuenta

a) Losrequerimicnios
del Director

()

b) lLosrequerimicntos
del chiente

[

¢L.0s requenmictos de
Ia firma cernficadora

L)
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St contesio Ya opeion b.

Califique el grado de importancia del
1 al 3, teniendo en cuenta que el
mavor nimerg corresponde af mejor

10 5S¢}

(o)

24.1.1 0 2()

(Coma sabe que el producio que a)  Porque cumplié con b) Porque tene c) Porgue su jefe le
1.7.1 | unlizado en 1a tabricacion del producte los requisitos identificado su estado | indicod
s ¢l adecuado? [ ) [ (i)

5i contesto la opcion b.
Califigue el grado de importancia de 1

al 3, tervendo en cuenta que el mayor o) 20 300 1 300
nimero corresponde al meror

271

La inspeccion y prueba que se reatiza | @)Detallar las necesidades b) Contar con ¢t Identificar las
1.9.1.1 | en todas las ctapas del procese, cs del ta Direccibn productos conformes productos
necesario para ) [ (1}

Si contestd la opeidn b,

Oué tan adecuado es la inspeccidn y
2.9.1.1 | prueba er el proceso. Califique del | 1 () 2() 3¢ 400} Il
al 5. teniendo en cuenta que el mayor
nimero corresponde al mejor.

:Qué tipo de proveedores surten la a) Los que cubren el b) Los que son evaluados ¢} Los que ofrecen
1.6.1.1 | materia prima que ¢s relevanie para la precio de compra q ofertas
calidad del producto? ) ) [
St contes1d ta opeidn b.
Califique ef grado de importancia de |
2611 al 5. teniendo en cuenta que el mayor A 240 30D 400 300
nimero corresponde al mejor.
La NV.]S".{’" semestral del a)  Junias del Consejo b}  Auditerias de <) Juntas del equipo de
1.15.1 cumplimiento con ta norma pot p{lf’tc de Calidad seguimiento mejora
de una firma centificadora. s¢ realiza ) ) ()
mediante { (

Si contestd la opcidn b, (Qué tan

funcionales las considera? ’

2.15.1 | Califique del | al 5, teniendo en 1 () 20) 30 40 50
cuenia que el mayor niimero |

corresponde al mejor.

i Quiénes participan en una auditoria . b) Aseguramienio
1.152 | de catidad (tanto interna como 8} £l Consejo de Calidad Centrol de Calida

externa)? 0 ()

c)lodo ¢l personal

()

Bz

Si contestd fa opcidn ¢.
Califique el grado de imporiancia del 4

! al 3. teniendo en cuenta que el Fo) 20 IO ) >0
mayor nlimero corresponde al mejor

2.15.2

* rincipal funcidn es corregir y/o . . -
Sup neipa” un COMegin y b)  Acciones correctivas | ¢)  Revisiones de la
prevenir fallas e incemplimicntos con a)  No conformidades . .

3 preventivas Direccion

el sisterna de calidad™ es la definicidn (]
de: (3 1)

112.0E

Si contestd |a opcion b.
Califigue el grado de importancia del 4 5

I af 3, teniendo en cuenia gue ¢f o) 20 i) ) )
mavor niimero corresponde al mejor.

PAVARN]

D qué forma se comprueba que se b)  Con los remistros de ¢} Can las sulicitudes
) 4 Con | ditorins ) Con los registros de de acoones

realizaron las actividades de acuerdo a | a) on las auditorias calidad ¢ pcoones

lo estableeido en la documentacion del () ) correchas (SACTS)

sistema? {}

1140

Si contestd 1a opcién b. considera que
sen adecuados

2 1 [ Calyigree del Hal 3, 1emeneo on 1 () 20 ) 1) 1) S()
cuentd gae ef mayvor mimeras
correspande af meor
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uy  Procedimientes. by Ll matenal de ¢ursos G Btdeoras de
La forma e¢n que gstan documentadas INStructivos 3 de induccion a las ¢ iy Je
1.51 X . . . d . produccian
las actividades del sistema ex en meétodos actividudes L)
¢ ) L}
Si contesto la opeidn a. considera que
son suficientes
251 | Califique det 1 al 3. teniendo en 11 X)) 3( 44 ) 3
cuenia que el mavor mimern
corresponde al mejor
1320 Una forma de detectar ta mejora de un aLUCUmm{?{;iIELT‘f'?_"md: b} D"‘:!:;":EI'G? dcl ©) . "3"[_’1:"10 c.le
3.2 sistema de calidad ¢s a ravés de 1ste quegas del chente personasl operatina
D] () t)
Si contestd fa opeion b. considera yue
se cumple
232V | Califique del I al §. teniendo en 1{} 2() 3(0) 44 ) 30
cuenia que el mavor niimero
corresponde al nrejor
La frase ~...mejorar continuamenie a) Que las inspecciones b) AVLugrar la ¢)  Sepuwir la indicado
. . . il satisfaccion del chente = .
para ofrecer a nuestros clientes, sean realizadas por el o pro ¢l jete o gerente
1.1.2 A - siguiendo lo indicado en L
productos y servicios de calidad. “se  jchente de area
i la documentacidn
refiere a: t) () U}
Si contestd la opeidn b, usted
considera que ¢s aplicable
2.1.2 | Califique dei | al §, teneendo en () 21 I () 4 { ) 3¢ )
cuemtu que ef mayor mimero
corresponde al mejor.
b) Usando
] . procedimientos de
@) Se ukiliza proteccion mang)o, almacenamiento, | ¢} Usando almacenes
:Conoce como se mantenient ¢l de! producto después de 0. e . HABEnEs
1.13.1 5 . .. empaque, conscrvacion y [ identificados
producio en buen cstado? la inspeccion final
) entrega del producto {)
conforme
()
3i contesto la opeitn b considera que
es adecuado
2.13.1 | Califigue 1 al 5, teniendo en cuenta T () T} 3I{ 4 () 350
gue el mayor mimero corresponde al
mefor
Cbmo sabe cudl es _cl‘ producto gue no a) El supervisor lo indica b} Ticne etiquetas que | <)  Prescnla defectos
L1 LY | cumple con los requisitos () indican su estado visibles
establecidos? [ L)
Si contestd la opeidn b jQué tan
importanie ¢s para usted gue «f
producto que no cumple con los
2.11.1.1 | requisitos se encuentre identificade ¥ 1 4} 20) ER ] 4() 5()
segregado? Califique del 1 al 3
rentendo en cuenta gue el mimero
mayor corresponde al mejor
Cuanfjo en una serie d.c productosde  |a) El rgspfmsub]c de la b} El equipe de medicion ¢) E!equipo de medicion
las mismas caracteristicas s¢ obnienen medicion no establa . na es el adecuado para
1.10.1.1 L o . . no estaba calibrado
mediciones diferentes, quiere decte capacitado L) esa actividad
que: ) )
En su opinion gué tan tmportante vs la
capacitacion del personal v
culibracidn del eqiaipo de iispeceion,
2.10.1.1 | medicion vy prueba Califique of | ) 24 I i) 10 50}

garado de importancia del [ al ¥
tentendo on cuenta gue el mavor
iimero corresponde of areror
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1162

l.a educacion. capaciatacion v «
experiencia son clementos que se
loman en cucnta para que al persanal
se e

a} Entrene en una nueva
area

b} Cahiigue en su
achividad

}

¢) KRecomorean su
desempeio

(I

Sk contestd la opcidn b, considera que
son adecuados los puntos considerados
en este punto

Califique del I al 5, temtendo en
cuenta que el mayor mimero
corresponde al mejor

30

101

L

L17.1.1

Las técnicas estadisticas son aplicadas
para:

a) Venficar fa
inspeccion gue realiza el
personal operativo

)

b) Establecer. controlar 3
senficar la capucidad del
proceso y las
ceracleristicas del
praducto
{)

¢) Controlar la
wentificaciin de los
productos

21711

Si contestd la opcidn b, considera que
es suficiente

Califique del | al 3, teniendo en
cuenta que el mayor nimero
corresponde al mejor.

24

I

40

1153

e qué forma se eniera de que se
llevara a cabo una auditoria al sistema
de calidad?

a) En lonas v follelos

()

b

En avisos de vitnnas

€}

¢} Su jete directo le
comunica

)

2.15.3

Cué tan adecuada considera la forma
en que le comunican

Califique del | al 3, reriendo en
cuenta gue el mavor nimero

corresponde al mejor.

2

310

401} 501

3.5.2 Tabla de equivalencias.

La siguiente tabla tiene la finalidad de ubicar los reactivos numerados en la tabla de especificaciones con
el orden en que apareceran en el cuestionario; es decir, el indice 3.1.1.1 aparecera como la pregunta 1.

TABLA DE EQUIVALENCIAS
3.1.1.] 1
3211 2
3.35.11 3
34.1.1 4
35.11 5
1.16.1 6
2161 7
1.2.1.1 8
2.2.1.1 9
1.1.1.1 10
2101 11
1.3.1.1 12
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2311 13
521 14
2.5.2.1 13
1.8.1 16
2.8.1 17
1.4.1.1 18
2.4.1.1 19
1.7.1 20
2.7.1 21
1.9.1.1 22
2.9.1.1 23
1.6.1.1 24
2.6.1.1 25
b.15.1 26
2.15.1 27
1.15.2 23
2.15.2 29
1.12.1.1 30
2.02.1.1 31
i.14.1 32
2.14.1 33
1.5.1 34
2.5.1 35
1.3.2.1 36
2.3.2.1 37
1.1.2 38
2.1.2 39
1.13.1 40
2.13.1 41
1.11.1.1 42
21001 43
1.10.1.t 44
2.10.1.1 45
1.16.2 46
2.16.2 47
1.17.1.1 48
2.17.1.1 49
1.15.3 50
2,153 51
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3.5.3 Diagrama de arboreaciéon.
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2.11.%1

3.6 Procedimiento de piloteo.

3.6.1 Utilidad del piloteo.

51 llevar a cabo un piloteo del cuestionario permite verificar y confrontar la pertinencia de los reactivos
y el orden en el cual fueren colocados en el instrumente. De igual forma se puede comprobar si a partir
de estos reacitvos incluidos en la encuesta se logra medir y obtener los resultados esperados. A

continuacion se presenta el cuestionario previo.
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MEXALIT INDUSTRIAL, S.A. DE C.V.

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
MEXALIT

DIVISION CENTRO CUESTIONARIO

Este cuestionario tiene la finalidad de conocer su opinicn sobre el sistema de calidad ISO 9002
implantade en la Division Centro.

Le pedimos que conteste con la mavor sinceridad. Los resultados de este cuestionario seran tratados con
fines estadisticos y de manera confidencial, st usted desea conocer los resultados de esta encuesta favor de
acudir a Mexalit Industrial, $.A. de C.V. Division Centro, ubicada en Av. Hidalgo No. 180, Col. Santa
Clara, Ecatepec, Edo. de México. De antemano le agradecemos su cooperacion.

INSTRUCCIONES: Seiiale con una X o una « la opcion que mds se acerque a st opinion.

1. (Cudl es su sexa?

a) Masculine () b) Femenino ()
2. (Cudl es su edad?
a) 18a 28 aios b) 29 a 39 afios ¢) 40 a 50 afos d) 51 a6l aios
() () () )

3. ;Cudl es su maximo grado escolar?

a) Primaria b) Secundaria ¢} Bachillerato d) Licenciatra y/o e) Tecnico yio

Ingenieria Comercial
) () () () ()
4. ;Cuinto tiempo tienen trabajando aqui?
¢) 0-7afos dy 8- 15 anos c) 16 - 23 afios d) 24 - 31 afios e} 32 -39 afos
() () ) () ()
5. ¢A qué drea de trabajo pertenece?
b) Direccion b) Recursos Humanos ¢) Administracidn 9 Vemas_y Atencion a
Clientes
() () () )
- f) Ingenieria de g} Expediciones y o
¢} Produccion Manufactura “Almacén de P.T. h} Mantenimrento
¢ () () <)
6. ;Ha recibido capacitacion ultimamente?
a) Si () by No ()

7. Sicontestd la opcion a. Califique de I al 5 qué tan adecuada ha sido, tenfendo en cuenta que el mayor
ntimero corresponde al mejor.

1 () 20 30 4() 54
8. ;Quiénes son los responsables de implantar, documentar y verificar en periodos definidos el sistema
de calidad?
a) Los supervisores y jefes de drea b) Los integrantcs del consejo de ¢} Los auditores de calidad
calidad
() () ()

9. Sicontestd la opeion b, Califigue del I al 5 qué tan adecuada es su funcion, teniendo en cuenta que
el mavor numerao corresponde al mejor.

P 20) 100 4() 50)
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10. La frase “... manteniendo asi el liderazgo sustentado en Ja satisfaccidn de sus necesidades v
expectativas”, pertenece a:
a) Mision de la empresa b) Politica de calidad ¢) Manual de calidad
() () ()
14, Sicontestd la opeidn b, Califique | al 5 qué 1an aplicable es en la Division, teniendo en cuenia que
el mayor nuimero corresponde al mejor,
1) M 3¢) 4() 5(0)
12. El sistema de calidad de la Division se ha documentado con el fin de:
a) Cumplir con los requisitos del  b) Cumplir con los requisitos de ¢) Cumplir con los requisitos det
Director la norma ISO 9000 area de Aseguramiento de Calidad
() () ()
13. Si contestd la opeion b. Califique el grado de importancia def | al 3, teniendo en cuenta que el
mayor nitmero corresponde al mejor.

() 2() 3() 4() 5()
14, §Qué area es responsable de la emision, difusidn y control de la documentacidn del sistema de
calidad?
d) Produccién e) Aseguramiento de Calidad f) Control de Calidad
() () )

15. Si contestd la opcidn b. Califique del I al 5 qué tan adecuado es el control gue lleva el dreq, teniendo
en cuenta que el mayor nimero corresponde al mejor.
L () 2(0) 30D 4() 50)
16. ;De qué forma se monitorean y/o controlan las operaciones del proceso?

. . ¢) Con el control estadistico del . L
d) Con acciones comrectivas proceso f) Con la inspeccion visual

() () ()
17. Considera que es adecuada la forma en que se monitorean y/o controlan las operaciones. Califique del
1 ai §, teniendo en cuenta que el mayor nimero corresponde al mejor.
1 () 20) 30 4() 5(0)
18. En la fabricacién de los productos se deben tomar en cuenta:

d) Los requerimientos del - . f) Los requerimientos de la
- e) Los requerimientos del cliente .
Director ) firma certificadora

() )

19. Si contestd la opcidn b. Califique el grado de imporiancia del | al 3, teniendo en cuenta que el mayor
nimero corresponde al mejor.

1 () 20 30D 1) 50
20. ;Cémo sabe que el producto que utilizado en la fabricacion del producto es el adecuado?
b) Porque cum_p_lic') con los c} Porque tiene identificado su d) Porque su jefe Je indicé
requisitos estado ()
() ()

21. Si contestd la opcidn b. Califique el grado de importancia de I al 5, teniendo en cuenta que el mayor
niimera corresponde al mejor.

1 () 20 30D 4() 3¢
22. La inspeccion y prueba que se realiza en todas las etapas del proceso, es necesario para
a) Detallar las necesidades de la
, . d) Contar con productos e) Idemificar los productos
Direccion conformes ()
() ()

23, Si contestd lp opcion b. Qud tan adecuado es la inspeccion y prueba en ¢l proceso. Califique del 1ol
3. teniendo en cuenta que el mavor nimera corresponde al mejor,

1 () 20} 30) 4() 50
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24, ;Qué tipo de proveedares surten la materia prima que es relevante para la calidad del producto?
@) Los que cubren el precio de b} Los que son evaluados ¢) Los que ofrecen ofertas
compra
() () ()

25. Sicontesto la opcion b, Califique el grado de importancia de 1 al 3, teniendo en cuenta que el mavor
nemero corresponde al mejor.

1 () 20) 3() 4() 50)
26. Larevisién semestral del cumplimiento con la norma por parte de una firma certificadora, se realiza
mediante
d) Juntas del Consejo de Calidad ¢} Auditorfas de seguimiento fy Jumas del equipo de mejoma
() - ()

27. Si contesto la opcidn b. [ Qué tan funcionales las considera? Califique del | al 3, teniendo en cuentu
que el mavor niimero corresponde al mejor.
1 () I¢) 30 40 5()
28. ;Quiénes participan en una auditoria de calidad (tanto interna como externa)?
b) Aseguramiento y Control de
a) El Consejo de Calidad ( ) Calidad ¢)Todo f’)"“s"“a'
()
29. Si contesté la opeidn ¢. Califique el grado de importancia del | al 3, teniendo en cuenta que el mayor
ntimero corresponde al mejor.
1 () () 30 4() 5()
30. “Su principal funcidn es corregir y/o prevenir fallas e incumplimientos con el sistema de calidad” es
la definicién de:

. €) Acciones correctivas . .,
d) No conformidades ) . ¥ f) Revisiones de la Direccion
preventivas )

() ()

31. Si contestd la opcidn b. Califigue el grado de importancia del 1 al 3, teniendo en cuemta que el mavor
numero corresponde al mefor,
() 20) 30) 40) 50
32. ;De qué forma se comprueba que se realizaron las actividades dv acuerdo a lo establecido en la

documentacién del sistema?

., . . 1 las solicitud
d) Con las auditorias e) Con los registros de calidad H CO' as solicitudes de .
acciones correctias (SAC’s)

) () ()

33. Sicontestd la opcion b, considera que son adecuados. Califique del 1 al 3, teniendo en cuenta que el
mavor niimero corresponde al mejor.

10) 20 30 4() 5()
34. La forma en que estan documentadas las actividades del sistema es en:
d) Procedimientos, instructivos e} El material de cursos de - .
. . - . fy Bitacoras de produccién,
y métodos induccion a las actividades ()
() ()

35. Sicontestd la opcion a, considera que son suficientes. Califique del | al 5, ieniendo en cuenta que el
mayor numero corresponde al mejor.

1 () 20 30) 4() 509
36. Una forma de detectar la mejora de un sistema de calidad es a través de:
d) Disminucion de documentos  ¢) Disminucion de quejas del f) Aumento de personal
del sistema chente operativo
) () ()
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37. Si contestd la opeion b, considera que se cumple. Califique del | al 3, teniendo en cuenta gue ef
mayor mimero corvesponde af mejor.
1() 2400 34 40 50}
38. La frase **...mejorar continuamente para ofrecer a nuestros clienies, productos y servicios de calidad...”
se refiere a:
d) Lograr la satisfaccion del

cliente siguiendo lo indicado €) Seguir lo indicado pro el jefe

a) Que las inspecciones sean
realizadas por el cliente - o gerente de area
en la documentacion

() () ()

39. Sicontestd la opcidn b, usted considera que es aplicable. Califique del [ af 3, teniendo en cuenta que
el mayor niimero corresponde al mejor.
1) 20 3¢} 4() 50)
40. ;Conoce cdmo se manteniene el producto en buen estado?

a} Se utiliza proteccidn del b) Usando procedimientos de

producto después de la inspeccion manejo, almaccqa‘micmo. _c) Uf;andO almacenes
final empaque. conservacion v entrega  identificados
() del producto conforme {)
()

41. Si contestd la opcidn b. considera que es adecuado. Califique ! al 5, teniendo en cuenta que el mayor
ntimero corresponde al mejor.
1) 20 3() 4() 50)
42, ;Cémo sabe cuil es el producto que no cumple con los requisitos establecidos?

. - d} Tiene etiquetas que indican su . .
a) El supervisor lo indica ) estado 4 4 e) Presenta defectos visibles

43. Si contestd la opeidn b ;Qué tan importante es para usted que el producto que no cumple con los
requisitos se encuentren identificado y segregado? Califique del | al 5 teniendo en cuenta que el
mimero mayor corresponde al mejor

1 () () 30D 40) 50

44. Cuando en una serie de productos de las mismas caracteristicas se obtienen mediciones diferentes,

quiere decir que:

b} El responsable de la medicién  b) El equipo de medicion ne ¢) Elequipo de medicion no es el
no establa capacitado estaba calibrado adecuado para esa actividad
() () )

45, En su opinién qué tan importante es la capacitacion del personal y cafibracion del equipo se
inspeccion, medicion y prucha. Califigue el garado de importancia del 1 al 5, teniendo en cuenta
que el mayor numero corresponde al mejor.

L () 20) 30) 4() 50)
46. La educacion, experiencia y capacitacion son elementos que se toman en cuenta para que al personal
se fe:
a) Entrene en una nueva area b) Califique en su actividad c) Reconozcan su desempefio
() () )

47. Si contestd fa opeion b, considera que son adecuados los puntos considerades en este punto. Califique
del 1 al 3, teniendo en cuenta que el mayvor mimero corresponde al mejor.
L) 20) 30) 4() 5 )
48. Las técnicas estadisticas son aplicadas para:
b) Establecer. controlar y
verificar la capacidad del proceso
y las caracteristicas del producto

() ()

¢} Controlar la identificacion de
los productos

{2

h) Verificar la mnspeccién que
realiza el personal operativo
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49. Si contestd la opcion b. considera que es suliciente. Califique del [ al 3, teniendo en cuenta que el
nmyor mimero corresponde af mejor.

() 2¢) 30 4() 50
50. ;De qué forma se entera de que se llevara a cabo una auditoria al sistema de calidad?
a) En lonas v folletos b} En avisos de vitrinas ¢) Su jefe directo le comunica
() () ()

51. Qué tan adecuada considera la forma en que le comunican. Califique del 1 al 3, teniendo en cuenta
que el mayor nimero corresponde ol mejor.

1 () 20 30 4() 5¢)

Se aplicara la encuesta de 1zl forma que se logre identificar y determinar la mejor forma para obtener los
resultados esperados: entre los puntos a identificar se encuentran: una forma especial de escribir, la
situacion dela encuesta, y el procesameinto estadistico. A continuacidn se presentan las tablas de

frecuencias y porcentajes por reactivos.
3.6.2 Procesamiento estadistico.

El procesamiento estadistico que se sigue para analizar los resultados es el siguiente. Se presentan
tablas de piloteo con la frecuencia y el porcentaje de la respuesta obtenida de cada pregunta, si es
necesario vy debido a la complejidad de los reactivos en algunas ocasiones se incluirdn graficas que

ilustren la situacion de los resultados.

300 ! A B
Frec. % Frec. %
(Cual es su sexo?
9 90 1 10
| 3.2.11 | A B C D E
i Cusl dad? : Frec. | % | Frec.| % |[Frec.| % | Frec.| % | Frec.| %
;Cual es su edad?
| ¢ (2 0 | 6 |6 | 1 |1 ][ 1 [0 1 |0
3.3.1.1 A B C D E

) i Free. | % | Frec.| % | Frec.| % |Frec.| % | Free. | %
+Cual es su maximo grado escolar?

] 10 2 2¢ 2 20 5 50

3401 A B C D E
;Cuanto tiempo tienen trabajande | Frec, | % | Frec. | % [ Frec. | % | Frec. | % [ Frec. | %
aqui? 4 40 4 40 2 20
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*L 3500 A B D E
T Frec. % | Frec.| % | Frec. Y Frec. | % | Frec. %
: 2 20 6 60 1 10 1 10 1 10
' ;A qué area de trabajo pertenece? F G ] ]
1
| Frec. [ % | Frec. | % | Frec. % | Frec. | % Frec. %
|
1.16.1 A B
.Ha recibido capacitacion Frec. Y% Frec. Y
Gltimamente? 7 0 3 30
| 2.16.]
‘ . . . i 2 4 5
| ;Cuanto tiempo tienen trabajando -
o Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. Y
aqui?
9 1 10 4 40 2 20
1.2.1.1 A C
Quiénes son los responsables de Frec. Y Frec. Y% Frec. %
implantar, documentar y verificar en
periodos defimdos el sistema de 7 70 3 30
calidad?
2.2.1.1
{Qué tan adecuada es la funcion de 1 2 4 5
los  responsables de implamtar, [pra [ o, | Frec. | % | Frec. | % | Frec. | % | Frec. | %
documentar v verificar en periodos
defintdos el sistema de catidad? ! 10 3 30
LI.11 A C
La frase “... manteniendo asi el Frec. % Frec. % Frec. %
liderazgo sustentado en la
satisfaccion de sus necesidades v 72 20 4 40 1 10
expectativas”, pertenece a:
2.1.1.1
i Qué tan aplicable es la frase “... 1 2 4 5
manteniendo asi el liderazgo Frec. | % |Frec.| % |Frec.| % |Frec.| % [ Frec. | %
sustentado en ta satisfaccién de sus i
necesidades y expectativas? | 2 20 4 40 ! 10
13.1.1 A c
El sistema de catidad de la Divisién Frec. % Frec. % Frec. kil
se ha documentado con el fin de: 8 80 2 20
2300
. . 4 5
£Queé tan importante ¢s la : 2
documentacion del sistema de calidad | Free. | % | Free. [ % | Frec. | % | Frec. | % [ Free. | %
de la Division? 1 10 3 30 4 40
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1521 A C
JQué drea es responsable de la Frec. % Frec. % Frec. %
emisién. difusién y control de la
documentacidn del sisterna de 10 100
calidad?
2521
&Qué tan adecuada es la emision, 1 2 5
difusién y control de la Frec. | % [Frec.| % |Free.] % [Frec.| % |Frec. | %
documentacién del sistema de
calidad® | 10 4 40 5 50
1.8.1 A C
¢ De qué forma se monitorean yio Frec. % Frec. Yo Frec %
con[rola: las operaciones del 3 30 5 60 1 10
procesa’
2.8.1
1 2 5
Frec.| % |[Free.? % |[Frec.| % | Frec. | % [ Frec.| %
2 20 1 10
5
(Es adecuada la forma en que se ! 2 .
monitorean y/o controlan las Frec. | % |[Frec.| % |[Frec.| % |Frec.| % |[Frec.| %
operaciones del proceso? 1 10 2 20 3 30
1 2 3
Frec. | % | Frec.] % |[Frec.| % | Frec.| % |[Frec.| %
1 10
14.11 A C
Enr la fabricacién de los productos se Frec. % Frec. % Frec. o
deben tomar en cuenta: 1 10 9 90
24.1.1
. . } 2 5
;Cree que es importante considerar
en la fabricacién de los productos fos | Frec. | % | Frec. | % | Frec. | % | Frec. | % | Frec. [ %
requerimientos del cliente? 3 20 7 70
1.7.1 A C
Como sabe que el producto que Frec. Yo Frec. %o Frec. %o
utilizado en la fabricacion del
5 50
producto es ¢l adecuado? > 30
' 2.7
b Oué tan § 1 2 5
Qué 1an importante es para usted ;
saber que el producte que estd Frec. % Frec. % Frec. | % | Frec. | % Frec. %
vuilizando es conforme? 2 20 3 30
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1.9.1.1

C

La inspeccion y prueba que se realiza
| en todas las etapas del proceso. es
necesario para

Frec.

%

Frec,

%

Frec.

10

100

29.1.1

:Qué tan adecuada es la inspeccion v
prueba que se realiza en todas las
ctapas del proceso?

[F¥]

Frec.

%

Frec.

%

Frec.

%%

Frec.

%

Frec.

0/0

10

a0

50

1.6.1.1

(Qué tipo de proveedores surten la
materia prima que es relevante para
la calidad del producto?

Frec.

%

Frec.

%

Frec.

%

10

90

26.1.1

(Considera que es importante la
evaluacion de los proveedores a
quienes se le adquiere la materia
prima que es relevante para la calidad
del producto?

(]

Frec.

%

Free,

%

Frec.

%

Frec.

N
o~

Frec.

%

30

60

1.15.1

La revisién semestral del
cumplimiento con la sorma por parte
de una firma certificadora, se realiza
mediante

Frec.

%

Frec.

%

Frec.

%

80

2.15.1

{Qué tan funcionales son las
revisiones semestrales del
cumplimiento con la norma por parie
de una firma certificadora?

Frec.

Y%

Frec.

Yo

Frec.

%

Frec.

%

Frec.

%

40

40

1.15.2

:Quiénes participan en una auditoria
de calidad (tanto interna como
externa)?

Frec.

%

Frec.

%

Frec.

%o

10

90

2,152

;Qué tan importante es para usted la
participacidn de todo ¢l personal en
una auditoria de calidad (tanto
interna como exierna)?

Frec.

%

Frec.

Y

Frec.

%

Frec.

)

Frec.

%

10

20

60
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1.12.1.1

“Su principal funcion es corregir y o
prevenir failas e incumplimientas con
el sistema de caltdad™ es la definicion
de:

Frec.

Yo

Frec.

e
P

Frec.

30

70

28211

:Qué tan importante es la aplicacién
de acciones correctivas yfo
preventivas?

2

v

Frec.

%

Frec.

e
o~

Frec.

% Frec.

1.14.1

:De qué forma se comprueba que se
realizaron las actividades de aceerdo
a lo establecido en la documentacion
del sistema?

Frec.

%

Frec.

Y

Frec.

%

40

30

[5%]

30

2.14.2

;Considera adecuada la forma en que
se comprueba que se realizaron las
actividades de acuerdo a lo
establecido en la decumentacion del
sistema?

Led

Frec.

%

Frec.

Yo

Frec.

% Free.

%

Frec %o

Wi
L*F]
o

L3511

La forma en que estan documentadas
las actividades del sisterna es en:

Frec.

%

Frec.

N4
&~

Frec.

o
o~

10

1006

25.1.1

+Es adecuada la emision, difusion »
controt de la documentacién del
sistema de calidad?

(5]

[¥5]

Frec.

Ya

Frec.

%

Frec.

% Frec.

%

Frec. | %

20 3

30

5 50

1.3.2.1

Una forma de detectar la mejora de
un sisterna de calidad es a través de:

Frec.

%

Frec.

%

Frec.

%

30

70

2321

;Usted considera que es muy
importante la mejora de un sistema?

~

[W5]

Frec.

%

Frec.

Y

Frec.

% Frec.

%

Frec. Yo

70

1.1.2

La trase ~...mejorar conlinuamente
para ofrecer a nuestros clientes.
productos y servicios de calidad . se
refiere a:

Frec.

8
o

Frec.

Yo

Free.

o
&~

100
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' 2.12 B
LUsted considera que la frase I 2 3 4 5
"...mejorar continuamente para “Frec. | % | Frec. | % | Frec. | % | Frec. % | Free. | %
I ofrecer a nuestros clientes, producios L
| v servicios de calidad...” es [ 7 | 70 3 10
| aplicable? )
1.13.1 ‘ A B C
Conoce como se manieniene ¢l Frec. % Frec. k) Frec. %
producto en buen estado? 1 100
2.13.1 B
2
¢(Es adecuada la forma en que se : - 3 4 5
manteniene el producto en buen , Frec. % Frec. I % Frec. % Frec. % Frec. %
estado? | | 1 10 é 60 3 30
111 A B C
. Como sabe cudl es el producto que Frec % Frec. % Frec. %
no cumple con los requisitos i
establecidos? : 10 § 80 | 10
FARTRN B
;qué tan importante es para usted que ; o2 3 4 5
el ':!P_“’d“c“’ que no cumple conlos T o0 [Frec. | % | Free. | % | Frec. | % | Frec. | %
requisitos establecidos se encuentre
identificado y segregado? 2 20 6 60
1.10.1.1 A B C
Cuando en una serie de productos de Frec. % Frec. k] Frec. %
las mismas caracteristicas se obtienen
mediciones diferentes, quiere decir B 80 2 20
que: !
21001 ! A
1 2 3 q 5
Frec, | % |Free.| % |[Frec.| % |Frec.| % | Frec.| %
p. 20 6 60
[ B
Qué tan importante es la | 1 2 3 4 5
camcnagén del pt?rsonal.y . Frec. | % Free. | % Frec. | % | Frec. | % Frec. %
calibracién de equipe de inspeccion,
medicion y prueba? 2 20
C
1 2 3 4 35
Frec. | % | Frec. | % | Frec Y% | Frec.| % Frec.y %
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1.16.2 A c
La educacidn, experiencia y Frec. % Frec. % Frec. %
capacitacidn son elementos que se
| toman en cuenta para que al personal 4 40 4 40 2 20
pse le
| 2162
rbEs adecuado que la educactdn. 1 2 4 5
experniencia y capac:[.acndn. setomen  Frec [ 9% Free.| % [Free.] % |Frec.{ % | Frec.|{ %
en cuenta para la calificacion del
personal? i 10 A 20 1 10
L1700 A C
Las técnicas estadisticas son Frec. % Frec. % Frec. %
apiicadas para: 10 100
21741
1 2 4 5
¢En su opinin es suficiente Ja Frec. | % | Frec. | % | Frec. | % | Frec.| % | Frec. | %
aplicacion de técnicas estadisticas? ;
1| 10 | 10 6 60 2 20
1.153 A Cc
De qué forma s¢ entera de que se Frec, % Frec. % Frec. Yo
llevara a cabo una auditoria at
sistema de calidad? 3 30 2 20 3 50
2153
1 2 4 5
Frec. % | Frec. | % | Frec. | % | Frec. % Free. %
1 10 1 10 ] 10
. Como considera la forma en que i 2 4 5
forma se entc_ra d,e quc_se Hevard a Frec. % Frec. % Froc. % Frec. % Frec. %
cabo una auditoria al sistema de
calidad? ! 10 ! 10
1 2 4 5
Frec. % Frec. % Frec. Y Frec. % Frec. Yo
1 10 2 20 2 20

3.6.3 Obtencién de conclusiones.

Las conclusiones que se obtuvieron durante ¢l piloteo del cuestionario fueron las siguicntes:

El 90% de la muestra corresponde al sexo masculino. El 50% son técnicos y solamentc el 2% sen

profesionistas. De acuerdo al porcemtaje que se obtuvo en el tiempo de antigitedad. se observa que se
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ha trabajado con toda la gente tanto de nuevo ingreso como la de base, para motivarlos a formar parte

del equipo de trabajo en el sistema de calidad.

Como corroboracion a esta conclusion se observa que un 70% de los encuestados han recibido
capacitacion Gltimamente, calificandola con un 4 {de la escala del 1 a! 5} en un 70% del total de la
muestra. Se puede sugerir detectar las necesidades en todos los niveles para lograr el 100 % en la
capacitacion del personal,

Es conveniente identificar v marcar las diferencias entre las responsabilidades de los jefes y/o gerentes
de area en lo referente a la implantacién, docuntentacion v verificacién en tiempos definidos el sistema
de calidad; debido a que en un 70% de los encuestados confunden estas funciones disefiadas solamente
para el consejo de calidad. A pesar de que sean calificados en un nivel de 3 v 4 por el 30% restante.

En lo que se refiere a la identificacion de la politica de calidad, el 70% de los sujetos entrevistados
dicen conocerla y en un 40% la consideran aplicable en un nivel de 4. Se sugiere realizar mavor
difusion de la importancia de llevar a cabo las actividades como estdn indicadas en la politica de
calidad.

Dado que el fin de documentar e sistema de calidad es lo indicado en la opcidn B, el 80% de la
muestra ha contestado con la respuesta adecuada; y la han calificado en un nivel del 4 y 5enun 30 v
40% respectivamente. Se observa que se conoce las finalidades de tener un sistema documentado bajo
la norma ISO 9000.

En un 100% se han identificado las responsabilidades de la emision, difusidon y control de
decumentacion correspondientes al drea de aseguramiento de calidad, calificandola con 5 en un 50 %,

El control estadistico del proceso ha sido identificado por un 60% de la muestra como la forma de
monitorear y/o controlar las operaciones del proceso, calificindolo con 3 y 4 en un porcentaje de 20 y
30 respectivamente. Se sugiere enfatizar méds en aquellas otras herramientas que se han disefiado para

controlar el proceso y aprovechar su utilidad.
No se observa ningin inconveniente en que el personal conozca la importancia del cliente dentro del

sistema de calidad, puesto que un 90% conoce que se deben tomar en cuenta lds requisitos del cliente

para llevar a cabo la fabricacion de cualquier producto.
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3.6.4 Verificacion del diagrama de arboreacion.

3.6.4.1 Observaciones.
Durante e proceso de piloteo que se Hevd a cabo se encontraron las siguientes observaciones:

Del reactivo | al 5 se obtuvieron los resultados esperados sobre los datos sociodemograficos.
Durante la aplicacion del cuestionario, en el reactivo 7 se encontré con una confusién por la
indefinicion de un tiempo especifico de la palabra "0ltimamente”, se cambiard por un periodo
determinado de "los dltimos 7 meses”.

Del reactivo 8 al 20 no se presentaron problemas y se obtuvo la opinion del personal encucstado.

En el reactivo 21 existid confusion en el planteamiento del reactivo y sus opciones, por le cual se
opta por cambiar la redaccién del misme quedando de fa siguiente manera ";Como sabe que la
materia prima utilizada en la fabricacion del producto es la adecuada?, y las opciones seran: a)
Porque conoce el prestigio del proveedor, y la apcidn b) Porque cumplié con los requisitos v estd
identificado.

Del reactivo 22 al 51 no se encontraron problemas,

3.6.4.2 Correcciones.

En lo que se refiere a la temética sobre el sistema de calidad 1SO 9000 no se presentan correcciones
a los criterios ni al diagrama de arboreacion que se siguieron en una primera instancia, por lo que no
se realizard correccidn alguna debido a que es adecuada su pertinencia en la estructura del

cuestionaric, segin los resultados del piloteo.

3.6.5 Confiabilidad de los reactivos.

La confiabilidad de los reactivos de esta investigacion es pertinente debido a que a partir de ellos se

obtienen las unidades de medida necesarias para medir fa opinidn piblica de la muestra.
3.6.6 Informe del procedimiento de piloteo.

3.6.6.1 La forma de abordar al entrevistado.

La forma ¢n la que se ha desarrotlade fa encuesta es de la sipuiente forma:

a} Se pregunta si tienen disponible aproximadamente |5 minutos para contestar un cuestionario.
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b) Si no cuentan con ¢l tiempo, se solicita una hora en la que puedan atender al entrevistador. si

tienen el tiempo solicitado se procede con el siguiente punto.

c) Se lee y explica ¢l objetivo del cuestionario. enfatizando que se manejaran los resultados

confidencialmente.

d) Se procede a dar inicio al cuestionario.

3.6.6.2 Quién escribe,

El responsable de marcar las opciones indicadas, es el entrevistador.

3.6.6.3 Situacién de la encuesta.

Se solicita o busca un lugar donde tanto el entrevistado como el entrevistador puedan ver lo escrito
en el cuestionario, para que en determinado momento en que el entrevistado no digiera rapidamente
el reactivo tenga la oportunidad de volver a leerlo.

Con el fin de no afectar las actividades diarias del personal encuestado, se busca aplicar el
cuestionario después de la hora de comida, considerando que es la hora en que las actividades de
primera instancia disminuyen y se encuentran un poco mas relajados predispuestos a escuchar y dar

abiertamente la opinién sobre el tema en cuestion.

A continuacion se presenta el cuestionario corregido.
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MEXALIT INDUSTRIAL, S.A. DE C.V.

MEXALIT CUESTIONARIO
DIVISION CENTRO

Este cuestionario tiene la finalidad de conocer su opinidn sobre el sistema de calidad 1SO 9002 implantado en la
Division Centro. Le pedimos gue conteste con la mayor sinceridad. Los resultados de este cuestionario seran
tratados con fines estadisticos v de manera confidencial, si usied desea conocer los resultados de esta encuesta favar
de acudir a Mexalit Industrial, S.A. de C.V. Division Ceniro, ubicada en Av. Hidalgo No. 180, Col. Santa Clara,
Ecatepec, Edo. de México. De antemano le agradecemos su cooperacion.

INSTRUCCIONES: Sefale conuna X ouna ¥ la opeidn que mds se acerque a su opinion.

. ¢Cudl es su sexo?

a) Masculino [ b) Femenino ()
2. (Cudl es su edad?
a) 18 a 28 adlos b) 29 a 39 aflos c) 40 a 50 afios d) 51 a6l afios
() () ) )
3. ;Cual es su maximo grado escolar?
a) Primaria &) Secundaria ¢) Bachillerato @ Lmenm.m_m ylo €) Tecn'cc.' ylo
Ingenieria Comercial
() () ()
) ()
4. ;Cuanto tiempo tienen trabajando aqui?
e) 0-7afos f) 8- 15 afos ¢} 16— 23 aflos d) 24 - 31 afos €) 32 - 39 afos
() () () () )

5. (A qué drea de trabajo pertenece?
. - . d} Ventas y Atencidn 2
¢) Direccién b) Recursos Humanos ¢} Administracién Clientes
) () ) )
e} Produccion f) Ingenieria de &) Expc'd[cmnes y h) Mantenimiento
Manufactura Almacén de P.T.
) ) O €

6. ;Ha recibido capacitacion durante los eltimos 7 meses?

a) Si () by No ()

7. Siconmesié la opeidn a. Califique de [ al 5 qué tan adecuada ha sido, teniendo en cuenta que el mayor nimero
corresponde al mejor.

L () 2() 3 () 4() 50}

8. ;Quiénes son los responsables de implantar, documentar y verificar en periodos definidos el sistema de calidad?

a) Los supervisores y jefes de area b) Los |nlegr§:]1;cdsa§cl consejo de c) Los auditores de calidad

(3 () ()

9. Sicontestd la opcién b. Califique del 1 al 5 qué tan adecuada es su funcion, teniendo en cuenta que el mayor
ntimero corresponde al mejor
() () 3(0) 4() 50)
10. La frase “.., manteniendo asi el liderazgo sustentado en la satisfaccién de sus necesidades y expectativas™,

perienece a:
a) Mision de la empresa b} Politica de calidad ¢) Manual de calidad
() (. ()
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Il Sicontestd laopcion b.  Califigue 1 al 5 qué tan aplicable es en fa Division, tenfendo en cuenta que el mavor
mimero corresponde al mejor

U 20 30) 4() 50}
12. El sistema de calidad de la Division se ha documentado con el fin de:
a) Cumplir con los requisitos del b) Cumplir con los requisitos de la ¢) Cumplir con los requisitos del
Director norma SO 9000 area de Aseguramiento de Calidad
(1} ()} )

13 Siconteste la opcion b. Califigue el grodo de imporianciu del 1 al 5. teniendo en cuenta que el mayor niimero
corresponde af mejor.

I ¢ () 3¢ 4{) 5()
i4. ;Qué drea es responsable de la emisién, difusién y control de la documentacién del sistema de calidad?
g) Produccién h) Aseguramiento de Calidad i} Control de Calidad
() () ()

15 Stcontesto la opcidn b. Culifique del 1 al 3 qué tan adecuado es el control que Hleva el drea, teniendo en cuenia
que el mavor numero corresponde al mejor.

() 2{) I 40) 501}

16. (De qué forma se monitorean y/o controlan las operaciones del proceso?

. . h) Con el control estadistico del . . . .
g) Con acciones correctivas i} Con la inspeccion visual
proceso ()

() ()

17. Considera que es adecuada fa2 forma en que se monitorean y/o controlan las operaciones. Califique del | al 5,
teniendo en cuenta que el mayor nitmero corresponde al mejor.

F) 20 310 4() 50

i8. En la fabricacién de los productos se deben tomar en cuenta:

. . . . i) Los requerimientos de la firma
g) Losrequerimientos del Director  h) Los requerimientos del cliente ) Losreq .
certificadora

() () )

19. Si contestd la opcion b, Califique el grado de importancia def | al 5, teniendo en cuenta que el mayor mimero
corresponde al mejor.

() 20 30D 4() 5()
20. ;Cémo sabe que la materia prima utilizada en la fabricacion del producto es la adecuada?
e) Porque conoce el prestigio del )] quguc cump_hlo con los g) Porque su jefe e indico
proveedor requisitos y esta identificado ()
[ ()

21. Si comtes1d ta opcidn b. Califique el grado de importancia de 1 ul 5, teniendo en cuenta que el mayor mimero
corresponde al mejor,

1 () 2() 3¢} 4(} 509
22. Lainspeccion y prueba que se realiza en todas las ctapas del proceso. es necesario para

a) Detallar fus necesidades de la .
. " f) Contar con productos conformes g) Identificar los productos
Direccion ) ()

()
23. 8i contesto la opcidn b, Qué tan adecuade es la inspeccion y prueba en el proceso. Califique del 1 al 3, temendo

en cuenia que ¢f mavor miimere corresponde al mejor

V() 2() 30 40} 301}
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24, ;Qué tipo de proveedores surten la materia prima que es relevante para la calidad del producto?

dj Los que cubren el precio de e} Los que son evaluados fy Los que ofrecen ofertas
compra () ()

)

5. Sicontesté la opcion b.  Califique el grado de importancia de I al 3, tentendo en cuenta que el mayor mimero
corresponde al mejor.

V) 2() 3 () 4() 5¢()
26 Larevision semestral del cumplinmiento con la norma por parte de una firma cenificadora, se realiza mediante
g} Juntas del Consejo de Cahdad h) Auditorias de seguimiento i) Juntas del equipo de mejora
() ()}

27. Sicontesté la opcion b, ;Qué tan funcionales las considera? Califique del ! al 5, teniendo en cuenta que el
mayor pimero corresponde al mejor.

() 20 i) () 5()

28. ,Quiénes panticipan en una auditorfa de calidad {tanto interna como externa)?
b} Aseguramiento y Control de ¢)Todo el personal
a) El Consejo de Calidad { ) Calidad ( )pe son
()

29. Si contestd la opcién c. Califique el grado de importancia del [ al 5, teniendo en cuenta gue el mayor mimero
corresponde al mejor.

() 101} 30 4() 50)

30. “Su principal funcién ¢s corregir v'o prevenir fallas e incumplimientos con el sistemna de calidad” es la
definicion de:

h) Acciones correctivas . .. . .
) N ¥ 1) Revisiones de la Direccidn
preventivas ()

() ()

g) Mo conformidades

31. Si contesté la opcion b. Califique el grado de importancia del I al 5, teniendo en cuenta que el mayor niimero
corresponde al mejor.

() 20 3() 1) 50
32, (De que forma se comprueba que se realizaron las actividades de acuerdo a o establecido en la documentacidn

del sistema?
o . . i} Con las solicitudes de acciones
g) Con las auditorias hy Con los registros de calidad correctias (SAC’s)

() () )

33. Si contestd la opeidn b, considera que son adecuados. Califique del | al 5, teniendo en cuenta que el mayor
mimero corresponde al mejor.

t () 2() 3() 40) 50}

34. La forma en que estan documentadas las actividades del sistema es en:

g) Procedimientos, instructivos v 1}] . El mglcna] de cu::s&?s de i) Bitacoras de produccion.
métodos induccion a las actividades
() ) 0l

335. Sicontestd la opcidn a, considera que son suficientes. Califigue del 1 al 3, teniendo en cuenia que ef mayor

numero corresponde al mejor.

1 () 20 3C) 4() 50
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36. Una forma de detectar la mejora de un sistema de calidad es a través de:
s} Disminucidn de documentos del  h)  Disminucién de quejas del . .
g) . ) . el i) Aumento de personal operativo
sistema cliente C)

() )

37. Si contest6 la opcidn b, constdera que se cumple. Califigue del ! al 5, temendo en cuenta que el mayor mimero
corresponde al mejor

) 200 30 4(0) 501

38. La frase “...mejorar continuamente para ofrecer a nuestros clientes, productos y servicios de calidad...” se refiere
a:

f)  Lograr la satisfaccidn del cliente
siguiendo lo indicado en la
documentacion

()

g} Seguir lo indicado pro el jefe o
gerente de area

()

a) Que las inspecciones sean
realizadas por el cliente

(3

39. Si contestd la opcion b, usted considera que es aplicable. Califigue del I al 5, teniendo en cuenta gue el mayor
niimero corresponde af mejor.

te) 20) 30 4{) 50)

40. ;Conoce cémo se manteniene el producto en buen estada?
b) Usando procedimientos de

a} Se utiliza proteccién del producio  manejo, almacenamiento, empaque N .
) P P 3, » €mpaque, ¢} Usando almacenes identificados

después de la inspeccion final conservacidén y entrega del producio ()
() conforme
)

41. Si contesto ta opcidn b, considera que es adecuado. Califique I al 5, teniendo en cuenta gue el mayor nimero
corresponde al mejor.

) 2() ER Q] 40 5()

42, Como sabe cudl es el producto que no cumple con los requisitos establecidos?

a) Elsupervisor lo indica D :'Slfar:;cnquctas que indican su g) Presenta defectos visibles

() () ()

43. Si contestd la opeién b ;Qué tan importante es para usted que el producte que no cumple con los requisitos se
encuentren identificado y segregado? Califique del I al 5 teniendo en cuenta que el mimero mayor corresponde al
mejor

1 () 2() 3() 4() 5()
44, Cuando en una serie de productos de las mismas caracteristicas se obtienen mediciones diferentes, quiere decir
que:
¢) Elresponsable de la medicién no  b) El equipo de medicién no estaba ¢} El equipo de medicién no es el
establa capacitado calibrado adecuado para esa actividad
() () )

45. En su opinion qué tan importantc es la capacitacién del personal y calibracion del equipo se inspeccion,
medicidn v prueha  Califique ol garado de importancia del 1 al 5, teniendo en cuenta que el mayor mimero
corresponde ol mejor,

b o) 201} 3¢ 40} 50)
46, La educacion, experiencia y capacitacién son clementos que se Loman en cuenta para que al personal se le:
a) Entrene en una nueva drea b} Califique en su actividad c) Reconozcan su desempefio
() ) ()
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47, Si contestd la opeion b, considera que son adecuados los puntos considerados en este punto. Califique del 1 al
3. remendo en cuenta que el mavor nimero corresponde al mejor.

P 1) 3(0) 4} 5()

48. Las técnicas estadisticas son aplicadas para:

b) Establecer, controlar y verificar la
capacidad del proceso y las
caracieristicas del producto

()

¢} Verificar la inspeccion que
realiza el personal operativo

()

c) Controlar la identificacion de los
productos

()

49, Si contestd la opeidn b, considera que es suficiente. Califique del | al 3, teniendo en cuenta que el mayor
niimero corresponde al mejor.

Lo 2() 30} 4() 50)
50. ;D¢ qué forma se entera de que se llevard a cabo una auditoria al sistema de calidad?
a) En lonas y folletos b) En avisos de vitrinas ¢) Su jefe directo le comunica
() () ()

51. Qué tan adecuada considera la forma en que le comunican. Califigue del | al 5, teniendo en cuenta que el mayor
ntmero corresponde al mejor.
L 2( 3() 4() 50)
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CAPITULO 4

LEVANTAMIENTO DE DATOS

A través del presente capitulo se desarrolla la aplicacion del instrumento creado en el apartado anterior.
Se incluyen los pasos fundamentales que se siguicron para obtener la representatividad de la poblacion a
estudiar y conocer la opinidn del personal de planta de la empresa Mexalit Industrial. S.A. de C.V_, sobre
el sistema de calidad implantado en la misma.

El objetivo del mismo capitulo es describir la forma en que se obluvo esa muestra representativa, la
estratificacién con la cual se adquirié mayor exactitud en los resultados, el proceso de seleccion de los
sujetos a encuestar y las circunstancias en las que se aplicd el instrumento de medicion.

4.1 Caracteristicas de la poblacion.

Teniendo en cuenta que el objetivo de la investigacién es conocer la opinién del personal de planta de la
empresa Mexalit Industrial, S.A. de C.V_, sobre el sistema de calidad, a continuacién se presentan las

caracteristicas de la poblacidn a investigar,

Considerando que "universo. poblacién o colectivo, hace referencia a la totalidad de un conjunto de
elementos, seres, objetos que se deseen investigar, la poblacion, universo o colectivo estard formado por la
poblacion total del pais del mundo. de un drea determinada, etc., segin sea la definicién del problema de

investigacién."*®

El marco muestral es un 1érmino que se uliliza para hacer referencia al fistado que comprende las unidades
de investigacidn, puede ser un censo, un registro de individuos o algin documento que lleve a [a
identificacién de los miembros de una poblacién. EI marco muestral permite realizar una seleccion de

elementos, asegurando la posibilidad de gue todos pueden ser elegidos.

% Texto tetomado del libro de Garcia Fernando, Manuel. Introduccion a la estadistica en socjologia.
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Para ¢l caso de la presente investigacion, la poblacion esta compuesta por personal de planta de ta empresa
Mexalit Industrial, S.A. de C.V. Divisién Centro, tanto empleados como sindicalizados, y pertenecientes
al género femenino y masculino. Los datos de la poblacion han sido tomados de la "lista de ndmina”
proporcionada por el drea de Recursos Humanos de la empresa en donde se aplica el estudio de opinidn.

Este marco muestral comprende una poblacion de 243 integrantes. Los datos que se especifican son,
nombre de integrante, fecha de nacimiento y fecha de ingreso.

4.2 Conformacion de la muestra.

Los pasos que se siguieron para definir la muestra -entendiendo como muestra a "la parte o fraccion
representativa de un conjunto de la poblacién de un universo”™-, a la cual se le aplicara el cuestionario
fueron los siguientes:

S definieron los criterios para |a conformacion de la muestra, estos fueron:

1. Definir los sujetos que van a ser medidos

2. Delimitar a la poblacién

(Estos dos puntos ya se han definido en el punto anterior.)
3. Elegir el tipo de muestra.

El tipo de muestra que se eligié fue la probabilistica, debido a que estd orientado al logro de una
muestra representativa y porque reproduce con minimo grado de error, todas las caracteristicas de la
poblacién o universo estudiade.

Para que una muestra sea representativa del universo, es necesario cumplir con dos principios
fundamentales, que son:

a) todos los elementos del universo deben tener probabilidad de ser incluidos dentro de la muestra.
b) la probabilidad de cada elemento de ser incluido en {a muestra debe ser canocida.

Es decir, para que una muestra sea representativa, se debe asegurar que todos los elementos que
constituyen a la poblacién tengan posibilidad de ser elegidos. Si por la forma de seleccionar se lega a
eliminar la posibilidad de alguno de los elementos que compone el universo sea elegido, entonces se
esta eliminando la posibitidad de representar las caracteristicas de ese elemento o tipo de elementos.

4. Definir el tamaiio de la muestra.

El tamaiio de una muestra no depende de manera proporcional al tamaiio de la poblacidn, depende de
otras condiciones. Una muestra puede ser pequefia ¥ representativa. Esto es, cuando el tamaiio del
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universo e§ pequefio se requiere de una muestra de tamaio muy similar. A medida que el tamario de 1a
poblacidn crece, el tamano de la muestra requerida se incrementa, pero en menor medida; se llega a un
punto en que, independientemente de cuinto crezca la poblacion, el tamafio de |la muestra se

estabiliza.

La relacion entre el tamafio de la poblacion y el tamaiio de la muestra estd basado en 1a evidencia de
que las opiniones, conductas, actitudes y en general todos los temas estudiados en una encuesta son
finitos y repetitivos. Esto supone que a partir de un tamafo determinado, las observaciones son
redundantes y no aportan nueva informacién para realizar las estimaciones.

Para los fines de esta investigacion, el tamaifio de la muestra se obtuvo a partir de la siguiente formula

genérica,

Variable Descripecion
n Tamaiio de la muestra
N Tamaiio de la poblacién
p Probabilidad de ocurrencia (homogeneidad del
fendmeno)
q Probabilidad de no ocurrencia (1-p)
Me + /-5 por ciento de margen de error o precision.
Expresade como probabilidad (.05)
95 por ciento de nivel de confianza o exactitud.
Expresado como valor z que determina el drea de
Ne probabilidad buscada.

Sigma 1 68%
Sigma 2 9%%
Sigma 3 99%

La formula es la siguiente:

Sustituyendo los datos de la formula anterior, con los datos de la poblacién indicada para la prescnte

investigacion se obtiene:

136




Capitulo 4. Levantamiento de datos.

N = 243
p = 50 % (.5)
q = 1.5=235
Me = 0.5
Ne = 95% (1.96)
(243} (5) (.5)
o =
(.05)?
—_— (243-1) | + (5)(.5)
(1.96) 2
60.75
n 0025 n = 149.0841521
(242) | + 0.25
3.8416

Por lo tanto, la muestra probabilistica simple que se obtiene de la poblacién antes descrita,
corresponde a la representatividad de 1a misma.

Para aumentar a precision se desarrollé una muestra estratificada. Los estratos tienen las siguientes
caracteristicas fundamentales:

a) Son subpoblaciones o subgrupos de la poblacidn.

b) Sen definidos a priori. Es decir, son considerados como parte del disefio y determinan las
caracteristicas administrativas del estudio.

c) Son poblaciones independientes entre si. El tamafio del estrato es calculado con parimetros
propios de exactitud y precision.

d) Son proporciones de la poblacion. Esta proporcionalidad puede ser natural o ajustada por

procedimientos de ponderacion.
Para determinar 1a seleccion de la muestra de cada estrato, se aplica la siguiente formula:

fh = n = ksh
N Varianza de la media muestra.
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Donde:
i = fraccidn del estrato
no= tamafio de la muestra
= tamaiio de la poblacién
sh = desviacion esténdar de cada elemento en el estado
K = es una proporcion constante que dard como resultado una muestra éptima para cada

estrato.

El total de la subpoblacion se multiplicard por esta fraccién constante a fin de obtener el tamafio de

muestra para cada estrato.

fh 149 0.6131
243
Total de poblacicn Muestra
Estraty

Nn x o) nk

Sindicalizados 118 0.6131 72

Empleados 125 0.6131 77
n = 149

4.3  Procedimicnto de seleccion de la muestra.

Una vez identificada la muestra de los estratos, el dltimo paso consistid en el procedimiento, en el cual se

seleccionaron las unidades de cada subgrupo.

Se debe tener en cuenta que los elementos muestrales se eligen siempre aleatoriamente. Para los fines de
la investigacion se utilizé6 la seleccion sistemidtica de elementos muestrales, debido a que es un
procedimiento muy Otil y facil de aplicar, implica seleccionar dentro de una poblacion (N} a un nimero

muestral (n) de elementos a partir de un intervalo (K).

K es un intervalo que va a estar determinado por el tamafio de 1a poblacién y el tamafio de la muestra. Es

decir:

1.63 = 2 (redondeando)
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El intervalo indica que se hara el conteo de 2 en 2 hasta completar n =149. Este pracedimiento se realizé
para elegir los elementos correspondientes a la muestra de cada estrato. De la lista de némina en la cual se
encontraban registrados los datos del personal a encuestar se aplico el conteo obtentendo la identificacion
de aquellos sujetos a los cuales se les aplicarfa el cuestionario. |

4.4 Convalidacion de la muestra.

Como ya se ha mencionado antericrmente, para que una muestra sea representativa se debe asegurar que
todos los elementos tengan Ia misma posibilidad de ser elegidos. Por lo tanto, es necesario contar con una
lista de todos los elernentos, a partir de la cual se pueda realizar el sorteo de seleccién que asegure su
representatividad.

Para el presente caso, se contd con el listado de nomina donde aparece la poblacion a estudiar, en la cual
todos los integrantes tienen ta misma posibilidad de ser elegidos; cumpliéndose asi el primer principio
antes mencionado, para que una muestra sea representativa.

El segundo principio, que se refiere a la probabilidad que tiene cada elemento de ser incluido en esa
muestra, consiste en lo siguiente:

a} Sien la empresa existen 243 sujetos y para la muestra se eligieron 149, entonces la prebabilidad de
que cada individuo sea elegido es de 149/243. El factor de representacién de cada sujeto es 243/149
6 1.63.

b) Si en el estrato empleados formado por 125 elementos y 77 son seleccionados, entonces la
probabilidad de cada empleado de ser elegido en la muestra es de 77/125. El factor de representacion
de los empleados es de 125/77 6 1.62.

¢) En el caso de los sindicalizados, cuyo estrato comprende de 118 sujetos de los cuales 72 fueron
seleccionados; la probabilidad de ser elegidos es de 72/118. Y el factor de representacion de cada
sindicalizado es de 118/72 o 1.63.

d) Finalmente, para conocer la probabilidad de seleccién de cada persona elegida sobre el total de la
poblacién, hay que multiplicar las probabilidades obtenidas en cada etapa de seleccidn; es decir, la
probabilidad de seleccion de los empleados de planta, por la probabilidad de seleccion del estrato
empleados: 149/243 por 71/125

4.5  Reporte del levantamiento de datos,

La encuesta se aplicé personalmente en las instalaciones de la misma empresa, se contd con un equipo de
trabajo integrado por tres personas, el investigador y dos jefes de turno.

La capacitacién que se les dio a estas dos personas consistid en explicarles principalmente el objetive de
la investigacién, continuando con la presentacion del diagrama de arboreacion presentado en el capitulo
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anterior con € fin de que conocieran la estructura del cuestionario y finalizando con la fecha en que se
entregarian los resultados.

l.a forma en que se registrd la informacion fue a papel y lapiz, v se realizd mediante el método de

autoaplicacion.
A continuacion se presentan los detalles del levantamiento de datos:

El lunes 26 de febrero se dio inicio a la aplicacion de los cuestionarios al personal de planta de la empresa
Mexalit Industrial, S.A. de C.V., Division Centro, encontrandose los siguientes hallazgos.

1. Se ubicé al personal empleado seleccionado. Como se explicd en el proceso de piloteo, la hora en que
se reduce la presion de las actividades laborales es después de la comida. Se aplican en 2 dias todos
los cuestionarios destinados a este estrato.

2. El miércoles 28 dc¢ febrero se inicia el proceso para el personal sindicalizado, se contacta con los jefes
de turno para capacitarlos con el fin de que explicar el objetivo de dicho estudio y la forma mds
pertinente de contestar las dudas que existieran por parte del personal sindicalizado. Debido a la
familiaridad con €l tema, con el personal y por su rutina laboral de dicho personal, la capacitacién no
se extendid mas de 30 min.

3. Eltiempo destinado para la aplicacién del cuestionario en este estrato, fue de 2 dias, cumpliendo asi el
objetivo de obtener la Opinidn Piblica sobre el sistema de calidad 1SO 9002 implantado en la
Divisidn Centro.

Los costos que se invirtieron en este levantamiento arrojaron una cantidad de 400 pesos,
Copias de los cuestionarios = 300 pesos

Gastos de transportacion = 100 pesos

La relacién entre la distribucidn de cuestionarios y el folio de 1a encuesta ¢s la siguiente;

Estrato Folio
Empleados 001 al 077
Sindicalizados 078 al 149
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4.6 Lectura de datos.

A continuacién se describen los resultados obtenidos en la aplicacion del cuestionario a la muestra
representativa del personal de plamia en la empresa Mexalit Industrial, S.A. de C.V. Como se explico en
los anteriores incisos, la muestra del universo se dividid en dos estratos, por lo tanto primeramente se
incluye la lectura de los resultados obtenidos del estrato “empleados”, para continuar con los del estrato

"sindicalizados".

Cabe mencionar que los nimeros que se incluyen al final de la lectura de cada reactivo indican la
calificacion otorgada por los encuestados segin su opinidn, considerando que | corresponde a "peor o

-

muy malo”, 2 se refiere a "malo”. 3 a "regular”, 4 a "bueno™ y 5 a "muy buenc o mejor”.
4.6.1 Estrato empleados.

Los resultados que se obtuvieron de cada uno de los reactivos del cuestionario en este estrato se

representan en las siguientes graficas, se anexa también su descripcion correspondiente,

o
» Py

El 90% corresponde al sexo masculino y el 10% al sexo

femenino.

El 49% pertenece a un rango de edad entre los 29 a 30 afios,
el 27% ascila entre los 40 a 50 afios y el 16 y 8% se
encuentran en los 18 2 28 y 51 a 61 afios, respectivamente.

El 13% concluyd Ya secundaria, el 26% tienc bachillerato y
el 31% tiene una formacion técnica o comercial.  El 30%

restante, tiene Ingenieria o Licenciatura.

2 IR e
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El 30 % tienc una antigiicdad de 8 & 15 afios, el 45% de 0 a
7, el 6y 16 % tienen de 24 a 3! y de 16 a 23 anos,
respectivamente, y el 3% tiene de 32 a 3% afios.

22% pertenece al drea de Produccitn, 14% a Ingenieria de
Manufactura, 5% a Mantenimiento y 15% a Expediciones y
Almacén de Producto Terminado, 1% a Direccidn, 6% a
Recursos Humanos, 12% a Administracion y 25% a Ventas

y Atencidn a Clientes.

Los encuestados han recibido capacitacidn en los Gltimos 7
meses, segin el 74 %, el 26% restante no ha recibido

capacitacion.

Del 74% que ha recibido capacitacién, 25 % opina que es
adecuada calificandola con el nimero 5, 45% le otorga 4,
el 26% 3 y 4% 2.

16% dicen que los supervisores y jefes de drea son los
responsables de implantar, documentar y verificar el
sistema de calidad, 18% sabe que son los auditores de
calidad y el 66 % conoce que son los integrantes del

conscjo de ealidad.
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De estos ltimos, un 20% opina que es adecuada [a funcidn
de los integrantes det Consejo de Calidad calificandola con
5;47% con 4, 27% con 3 y 6% con ¢l namero 2,

El 90% reconoce a la frase "...manteniendo asi el liderazgo
sustentado en la satisfaccion...", como parte de la politica
de calidad, el 9% dice que es del manual de calidad y el 1%
que a la mision de la empresa.

De esa mayoria, el 45% consideran que es aplicable con el
namero 5, el 26% con el 4, el 25% la califica con 3, y el
numero 2 con un 4%,

El sistema de calidad se ha documentado con el fin de
cumplir con los requisitos de la norma 1SO 9000, eso lo
conoce un 94% de los encuestados, ¢l 5% dice que es con
el fin de cumplir requisitos de Aseguramiente de Calidad
y el 1% restante, considera que se cumple con los
requisitos del Director.

De los primeros, el 63% opina que es importante cumplir
con ellos y lo califica con 5, el 24% opina con ef namero
4, el 7% con 3 y el 6% con 2.
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94% conoce que el drea de Aseguramiento de Calidad es la
responsable de la emisién, difusion y control de la
documentacion  del  sistema, 3% dice que es
responsabilidad de Control de Calidad y el 3% sabe que es
del area de Produccion.

Del 94% que conoce sobre el tema, 40% dice que es
adecuado el control det drea calificandola con 5, 18%
opina con el nimero 4 y 22% con calificacion de 3.

Monitorear y controlar las operaciones, con ¢l control
estadistico del proceso dice un 80%, un 19% conoce que
€s con acciones correclivas y un 1% dice que es con la

inspeccion visual,

Para todas ellas, un 20% opina con el nimero 5 que es
adecuada, 44% la califica con el numero 4, 31% con 3, ¥
un 5% opina con el nimero 2.

El 90% de los encuestados sabe que los requerimientos del
cliente se deben de tomar en cuenta para la fabricacién de
los productos. 5% dice que son los de la firma
certificadora v un 5% conoce que son los requerimientos

del Director.
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El 96% conoce que la materia prima se adquiere con
proveedores que son evaluados, 1% sabe que son
proveedores que cubren el precio de compra y el 3% dice
que son los que ofrecen ofertas.

De los primeros, el 68% considera que es importante y lo
califica con 5, el 28% le otorga una calificacion de 4. 4%
con el nimero 3.

La revision semestral del cumplimiento con la norma se
realiza mediante auditorias de seguimiento, asi lo cenoce
el 90% de los resultados. 6% dice que es por medio de
juntas del consejo de calidad, y el 4% con juntas de
equipos de mejora.

Del 90% que conoce, 45% opina que son funcionales y
los califica con 5, 32% con 4, 19% con 3 y el nimero 2
con 3%.

75% saben que todo el personal debe de participar en las
auditorias al sistema tanto internas como externas. 12%
conoce que solo Aseguramiento y Control de Calidad. el
3% dice que es participacton del Consejo de Calidad.
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Los que saben que es todo el personal, 68% opina que s
importante colocando su calificacion en el namero 5, 29%
te otorga 4, 3% con 3.

92% sabe que la definicion de acciones correctivas es la de
corregir y/o prevenir fallas e incumphlimientos..., 5%
conoce gue ésta  definicion  corresponde a  no
conformidades v el 3% dice que es a las revisiones de la
Direccién.

Del primer porcentaje, 63% lo califica con 5, 30% con el
nitmero 4, 6% con 3 y con el 1% la calificacion de 2.

El 75% conoce que la forma de comprobar que se
realizaron las actividades es a través de los registros de
calidad, 10% dice que son por medio de las auditorias y un
15% sabe que es con las solicitudes de accion correctiva
yfo preventiva (SAC's).

Del 75% que conocen. el 48% opina que es adecuada la
forma de comprobar y le da el namero 5, 42% opina que el
nimero 4 es ¢l adecuado y 10% dice que es el numero 3.
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Con procedimientos. métodos e instructivos. es la forma en
que estda documentadas las actividades del sistema. asi lo
conoce el 73% de los encucestados. EI 21% dice que es por
medio del material otorgado en los cursos de induccidn y el
6% sabe que es a través de las bitacoras de produccion.

Del 73% que conoce sobre el tema, 51% considera que son
suficientes, calificandolo can 5: 30% opina con el nimero
4. 14% con ¢l nimero 3 y 5% con 2.

96% conoce que la forma de detectar la mejora de un
sisterna de calidad es a través de ia disminucién de quejas
de cliente, 1% con la disminucién de los documentos del
sistema y 3% con el aumento de personal operativo.

Del primer porcentaje citado, 49% considera que se cumple
y le otorga una calificacion de 5, 33% con 4, 13% con 3 ¥

5% con el namero 1.

La frase: "mejorar continuamente para ofrecer a nuesiros
clientes..." se refiere a lograr la satisfaccion del cliente
siguiendo lo indicado en la documentacion, asi lo conoce ¢l
97% de los encuesiados. Mientras que el 3% sigue lo

indicado por ¢l jefe o gerente de drea.
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De [a mayoria. opma el 46% que es aplicable,
calificandola con 5, 39% con el numerc 4 y 15% con el 3.

El 95% conoce que la forma de mantener el producto en
buen estado es usando procedimientos de manejo,
almacenamiento, empaque, conservacidn y entrega del
producto y el 5% dice que es utilizando almacenes
identificados.

El 43% opina que es adecuada 1a forma y la califica con 3,
43%cond, 11%con 3,yel 1% con 2.

94% sabe gue la forma de detectar el producio que no
cumple los requisitos es a través de etiquetas que indican
su estado, y el 6% conoce que es porque presenta defectos
visibles.

De la mayoria. ¢l 60% opina que es importante, y lo
califica con 5. el 25% lo califica con 4. el 12% con 3 y el

3% con 2.
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El 66% de los encuestados sabe que cuando en una serie de
productos de las mismas caracteristicas se obtienen
mediciones diferentes. es porque el equipo de medicién no
estaba calibrado, el 29% dice que el responsable de la
medicion no estaba capacitado, y el 5% que el equipo de
medicidn no es el adecuado para esa actividad.

De los cuales 74% considera que es importante y lo califica
con 5, 12% o califica con 4, 14% le otorga una
calificacién de 3.

La educacion, capacitacién y/o experiencia, son elementos
necesarios para que al personal se le califique en su
actividad, asi lo sabe el 70%; 17% conoce que es para que
se le reconozea su desempeiio y el 13% dice que es para que

se le entrene en una nueva drea.

Del 70%, 67% opina que es adecuado y lo califica con 5,
26% con 4, 5% con 3. y con la calificacién de 2 el 2%.

100% sabe que las técnicas estadisticas son aplicadas para
establecer, controlar v verificar [a capacidad del proceso y

las caracteristicas del producto.
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4.6.2 Estrato sindicalizados.

Del porcentaje que conoce del tema, 45% opina que cs
suficiente la aplicacion de técnicas estadisticas y lo califica
con el nimero 5, con 4 lo califica el 46%, 6% le otorga
calificacién del nimero 3 y el 3% opina con el niimero 2.

Y finalmente, lo referente a la forma en que se enteran de
que se realizara una auditoria al sistema, €] 37% dice que su
jefe directo le comunica, 32% lo ve en lonas y folletos y
31% lo ha visto en avisos de vitrinas.

De esto, el 32% lo considera adecuado calificandolo con el
nimero 3, 36% opina con el 4, 23% lo considera apto para
elnimero 3y 9% conel 2.

Los resultados que se obtuvieron de cada uno de los reactives del cuestionario en este estrato s¢

representan en las siguientes graficas, se anexa también su descripcion correspondiente.

1eis

(Y

El 100% corresponde al sexe masculino.
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afios, respectivamente,

71% pertenece al area de Produccidn, 21% a Mantenimiento
y 8 % a Expediciones y Almacén de Producto Terminado.

Los encuestados han recibido capacitacion en los tiltimos 7

meses, segin el 92 %.
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De Ios cuales, es adecuada para 35% con ¢l nimero 5, 33%
la califica con 4, ¢! 24% con 3, el 6 y 2% con 2 ¥ |
respectivamente.

15% dicen que los supervisores y jefes de area som los
responsables de implantar, documentar y verificar el sistema
de catidad, 18% sabe que son los auditores de calidad y el
67 % conoce que son los integrantes del consejo de calidad.

De estos Oltimos, un 45% opina que es adecuada su funcién
calificandola con 5; 38% con 4, 5% con 3 y 2% con el
numero |.

El 91% reconoce a la frase "...manteniendo asi el liderazgo
sustentado en la satisfaccion...”, como parte de la politica de
calidad, el 6% dice que es del manual de calidad y el 3%

que a la mision de la empresa.

De esa mayoria, €l 63% consideran que ¢s aplicable con el
nimero 5, el 30% con el 4, el 3% la califica con 3, y los
nimeros 2 y 1 coinciden con un 2%,
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El sistema de calidad se ha documentado con el fin de
cumptir con los requisitos de la norma ISO 9000, eso lo
conoce un §9% de los encuestados, el 7% dice que es con el
fin de cumplir requisitos de Aseguramiento de Calidad v el
4% restante, considera que se cumple con los requisitos del
Director.

De los primeros, el 70% opina que es importante cumplir
con ellos y lo califica con 5. el 17% opina con el nimero 4,
el 8% con 3, el 3% con 2 y el 2% restante con el nimero 1.

82% conoce que el drea de Aseguramiento de Calidad es la
responsable de la emisién, difusién y control de la
documentacion del sistema, 7% dice que es responsabilidad
de Control de Calidad y el 1% sabe que es del drea de
Produccion.

Del 82% que conoce sobre el tema, 46% dice que es
adecnado el control del rea calificandola con 5, 40% opina
con el niimero 4, 9% con calificacién de 3, 4% con 2 el un
1% con 1.

Monitorear vy controlar las operaciones. con el control
estadistico del proceso dice un 82%, un 14% conoce que es
con acciones correctivas y un 4% dice que es con la
inspeccidn visual,
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Para todas ellas. un 35% opina con ¢l namero que es
adecuada. 27% la califica con ¢l numero 4. 15% con 3, y un
3% opina con el nimero 1.

El 88% de los encuestados sabe que los requerimientos del
cliente se deben de tomar en cuenta para la fabricacion de
los productos, 8% dice que son los de la firma certificadora
y un 4% conoce que son los requerimientos del Director.

Del B8%, 79% opina que es importante v lo califica con 5,
13% le otorga 4, 6% con 3 y 2% con el nimero 1,

97% conoce que la materia prima que se utiliza es la
adecuada debido a que cumplio con los requisitos y esta
identificada, 2% lo sabe ya que su jefe se lo indicé y el 1%
conoce el prestigio del proveedor,

De los que conocen el 58% opina que es importante que se
identifique la materia prima y lo califica con el nimero 5,
con un 4 lo califica el 28%, el 10% con el nitmero 3, el 1%

con2yelt3%conl.
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La inspeccidn v prueba en todas las etapas del proceso es
necesaria para contar con productos conformes, asi lo
conoce el 87%. un 7% sabe que la finalidad es detallar las
necesidades del Director, y el 6% dice que es para
identificar los productos.

De la mayoria, opina el 51% que es adecuada y la califica
con 5, el 32% opina con el nimero 4, 15% con el 3, y el

2% con el nimero |.

El 85% conoce que la materia prima se adquicre con
proveedores que son evaluados, 14% sabe que son
proveedores que cubren el precio de compra y el 1% dice
que son los que ofrecen ofertas.

De los primeros, el 70% considera que es importante y lo
califica con 35, el 23% le otorga una calificacion de 4. 5%
con el nimero 3, y el 2% con el 2.

La revision semestral del cumplimiento con ta norma se
realiza mediante auditorias de seguimiento, asi lo conoce
el 86% de los resultados, 10% dice que es por medio de
juntas del consejo de calidad. y ¢l 4% con juntas de
equipos de mejora.
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Del 86% que conoce, 58% opina que son funcionales v los
califica con 5, 33% con 4, 5% con 3 y los nimeros 2 y |
coinciden con el 2%.

82% saben que todo el personal debe de participar en las
auditorias al sistema tanto internas como externas, 4%
conoce que solo Asepuramiento y Control de Calidad, el
4% dice que es participacton del Consejo de Calidad.

Los que saben que es todo el personal, 79% opina que es
importante colocando su calificacidn en el ndmero 5, 14%
le otorga 4, 3% con 3. La calificacion de | y 2 obtienen un

Y9

o 7.

El 73% conoce que la forma de comprobar que se
realizaron las actividades es a través de los registros de
calidad, 21% dice que son por medio de las auditorias y
un 6% sabe que es con las solicitudes de accidn correctiva
y/o preventiva (SAC's).

Del 73% que conocen, el 66% opina que es adecuada la
forma de comprobar y le da ¢l ndmero 3, 33% opina que
el nimero 4 es el adecuado, 2% dice que es el nimero 3,
5% con 2 y 3% con el nimero 1.
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Con procedimientos, métodos e instructivos, es la forma
en que estad documentadas las actividades del sistema, asi
to conoce el 88% de 1os encuestados. EI 8% dice que es
por medio del material otorgado en los cursos de
induccion y el 4% sabe que es a través de las bitdcoras de
produccidn,

Del §8% que conoce sobre el tema, 57% considera que
son suficientes. calificandolo con 5; 33% opina con el
namero 4, 2% con el nimero 3, 5% con 2 y 3% con 1.

88% conoce que la forma de detectar la mejora de un
sistema de calidad es a través de la disminucidn de quejas
de cliente, 9% con la disminucién de los documentos del
sistema y 3% con el aumento de personal operativo.

Del primer porcentaje citado, 70% considera que se
cumple y le otorga una calificacion de 5, 18% con 4, 10%
con 3 y 2% con el nimero |,

La frase: "mejorar continuamente para ofrecer a nuestros

clientes...” se refiere a lograr la satisfaccion del cliente
siguiendo lo indicado en la documentacidn, asi lo conoce
cl 96% de los encuestados. Mientras que el 3% dice que
se refiere a que el cliente realice las inspecciones visuales
y ¢l 1% que se siga lo indicado por el jefe o gerente de

area,
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De la mayoria, opina el 60% que es aplicable.
calificandola con 5. 32% con el nitmero 4, 7% conel 3 y
el 1% conel 1.

El 91% conoce que la forma de mantener el producto en
buen estado es usando procedimientos de manejo.
almacenamiento, empaque, conservacion y entrega del
producto; el 6% sabe que es utilizando proteccion del
producto después de la inspeccion final, y el 3% dice que
¢s utilizando almacenes identificados.

Ei 61% opina que es adecuada la forma y la califica con
5. 27% con 4, 8% con 3, y las calificaciones de 1 y 2
coinciden con un 2%.

93% sabe que la forma de detectar el producto que no
cumple los requisitos es a través de etiquetas que
indican su estado, y el 7% conoce que es porque presenta

defectos visibles.

De la mayoria, el 63% opina que es importante, y lo
califica con 3, el 25% lo califica con 4, el 12% con 2.
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El 71% de los encuestados sabe que cuando en una serie
de productes de las mismas caracteristicas se obtienen
mediciones diferentes, es porque el equipe de medicién
no estaba calibrado, el 21% dice que el responsable de la
medicion no estaba capacitado, y el 8% que el equipo de
medicion no es el adecuado para esa actividad.

De los cuales 73% considera que es importante y lo
califica con 5, 18% lo califica con 4, 7% le otorga una
calificacion de 3. los nimeros 1 y 2 obtienen un
porcentaje del 1 por ciento.

La educacién, capacitacion yfo experiencia, son
elementos necesarios para que al personal se le califique
en su actividad, asi lo sabe el 75%; 15% conoce que es
para que se le reconozca su desempeno y el 10% dice
que es para que se¢ le entrene en una nueva area.

Del 75%, 67% opina que es adecuado v lo califica con
5.22% con 4, 9% con 3, y con la calificacion de 1 el 2%.

88% sabe que las técnicas estadisticas son aplicadas para
establecer, controlar y verificar |la capacidad del proceso
v las caracteristicas del producto, 8% conoce que son
para controlar la identificacion de los productos; y ¢l 4%
dice que cs para verificar la inspeccion que realiza el

personal operativo.
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4.7 Analisis de resultados.

Del porcentaje que conoce del tema, 64% opina que ¢s
suficiente la aplicacion de técnicas estadisticas v lo
califica con el nitmero 5, con 4 lo califica el 29%, 5% le
otorga calificacion del nimero 3 y el 2% opina con el

numero 2.

Y finalmente, lo referente a la forma en que se enteran
de que se realizard una auditoria al sistema, el 50% dice
que su jefe directo le comunica, 26% lo ve en lonas y
folletos y 24% lo ha visto en avisos de vitrinas.

De esto, e! 45% lo considera adecuado calificindole
con el nimero 5, 38% opina con ¢l 4. 8% lo considera
aplo para el niimero 3, 6% con el 2 y 3% con la
calificacién de L.

Ahora bien, realizando el andlists correspondiente a los resultados que arrojaron las encuestas cn las

preguntas de opinion aplicados a los dos estratos (sindicalizados y empleados) de la muestra, se tiene que:

4.7.1 Estrato empleados.

Los sujetos que opinan que la capacitacidn que han recibido durante los Gltimos 7 meses es adecuada,

tienen de 29 a 39 afios de edad, de 0 a 7 afos de amtigitedad y tienen una formacién escolar de

secundaria v técnica.

El personal que tiene de 29 a 39 anos de edad. ha trabajado en la empresa de 0 a 7 aitos y sus estudios

son de secundaria y técnica. opina que la funcidn de los responsables de implantar, documentar y

verificar en periedos definidos el sistema de calidad. es adecuada.
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La politica de calidad en la Division Centro es muy aplicable. asi lo opinan los sujelos que ticnen de 0
a 7 afios trabajando en la empresa, se encuentran entre los 29 a 39 afios de edad y su educacion escolar
es de secundaria v técnica,

Los sujetos que se encuentran en el rango de edad de 18 a 39 afos. llevande 0 a 7 y de 16 a 23 afios de
antigiiedad v son Licenciados. Ingenieres o 1écnicos. opinan que es muy importante documentar el
sistema de calidad para cumplir con los requisitos de la norma 1SO 9000,

El control de la documentacion del sistema de calidad que lleva Aseguramiento de Calidad es muy
adecuado. lo opinan sujetos que su grado escolar se encuentra entre secundaria y bachillerato, y los
aftos que tienen trabajando en la empresa oscila entre los rangos de 8 a 15 y 24 a 39 afios.

El personal que opina que la forma de monitorear y controlar las operaciones del proceso es adecuada,
son individues que tienen formacidn de secundaria y técnico. y tienen de 0 a 7 de antigiiedad.

Todos los individuos que se encuentran en el rango de edad de 18 a 39 afios de edad vy que son
licenciados, ingenieros o técnicos, opinan que es muy importante tomar en cuenta los requerimientos
del cliente en la fabricacion de los productos.

E! que la materia prima que se utiliza en la fabricacion de los productos esté identificada de que
cumplio con requisitos, es muy importante: asi lo opinan los sujetos que tienen un grado escolar de
licenciados, ingenieros o con bachillerato.

Es muy adecuada la inspeccion y prueba que se realiza en el proceso para contar con productos
conformes, asi los opinan todos los individuos de 29 a 39 afios de edad, con secundaria y técnicos, y de
0 a 7 aios de antigitedad.

Todos los sujetos con grado escolar de téenicos v profesional, y de 18 a 39 afios, opinan que es muy
importante que los proveedores que surten la materia prima relevante para la fabricacion de los

productos sean evaluados.
Realizar mediante las auditorias de seguimiento la revisién semestral del cumplimiente con la norma,
es muy funcional, lo opinan sujetos de 29 a 39 afios de edad. con estudios de primaria y secundaria y

con una antigiiedad de 0 a 7 afios.

Tados los individuos con estudios técnicos y profesionales. y de 18 a 39 afios, opinan que es muy
importante que ¢l todo ¢l personal participe en auditorias de calidad, tanto internas como externas.
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Es muy importante gque se fleven a cabo acciones correctivas y preventivas para los incumplimientos
con los requisitos especiticados. asi lo opinan los individuos de 18 a 39 afos de edad. con estudios

téenicos y profesianales.

Los sujetos que opinan que la forma de comprobar por medio de registros de calidad que se realizaron
las actividades. es muy adecuada, tienen de 29 a 39 aios de edad y han estado trabajando en la empresa
de 0 a 7 afios v tienen estudios técnicos vy profesionales.

Sujetos con edad emre 29 a 39 aios, opinan que el documentar las actividades del sistema en
procedimientos. instructisos y métodos son muy suficientes.

Individuos entre los 29 a 39 aiios y de ¢ a 7 afios de antigiiedad, opinan que el detectar la mejora de un
sistema mediante la disminucién de quejas de clientes, es muy buena.

Lograr la satisfaccion def cliente siguiendo lo indicado en Ja documentacion del sistema es muy
aplicable. asi lo opinan sujctos de 29 a 39 afos. con un grado maximo de estudios de secundaria y
técnicos. y de 0 a 7 afos de antigiiedad.

Es muy adecuado utilizar procedimientos de manejo, almacenamiento, empaque, conservacién y
entrega para mantener el producto en buen estado, asi lo opinan sujetos de 29 a 39 afios de edad y con
estudios técnicos y secundaria, y de 0 a 7 afos de antigiiedad.

Tados los individuos que son profesionales o técnicos v de 29 a 39 afios, opinan que es muy importante
que ei producto que no cumple con los requisitos se encuentre identificado y segregado.

El personal que opina que es muy importante capacitar al personal de metrologia y calibrar al equipo
tienen de 29 a 50 aiios de edad. y tienen de 0 a |5 ailos trabajando en la fabrica.

Todos los sujetos de 18 a 29 afios opinan que es muy adecuado que se considere la educacion,
capacitacion y/o experiencia para la calificacion del personal en su actividad.

Sujetos de 29 a 39 afios. con estudios técnicos y de secundaria y con 0 a 7 afios de antigiiedad, opinan
que es suficiente 1a aplicacién de técnicas estadisticas para verificar, controlar y verificar la capacidad
del proceso v las caracteristicas del producto.

Todos los individuos de 40 a 61 afos de edad. y de 8 a 15 asi como de 24 a 31 afies de antigiiedad,
opinan que es adecuada la forma en que le comunican que se llevara a cabo una auditoria al sistema de
calidad.
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4.7.2  Estrato sindicalizados.

Los sujetos que opinan que la capacitacidn que han recibido durante los dltimos 7 meses es muy
adecuada, tienen de 40 a 50 afios de edad v de 0 a 7 ailos de antigiiedad.

El personal que tiene de 29 a 39 afios de edad. ha trabajado en la empresa de 8 a 15 afios y sus estudios
son de secundaria, opina que la funcion de los responsables de implantar, documentar y verificar en
periodos definidos el sistema de calidad, es muy adecuada.

L.a politica de calidad en la Division Centro es muy aplicable, asi lo opinan los sujetos que tienen de
18 a 29 aflos de edad y su educacion escolar es de secundaria y técnica.

Los sujetos que llevan de 0 a 31 de antigiiedad, opinan que es muy importante documentar el sistema
de calidad para cumplir con los requisitos de la norma IS0 9000,

El control de la documentacion del sistema de calidad que lleva Aseguramiento de Calidad es muy
adecuado, lo opinan sujetos que se encuentran entre los 29 a 39 afos de edad, con grado escolar de
secundaria y los afias que tienen trabajando en la empresa oscila entre los 8 a 15 afios.

El personal que opina que la forma de monitorear y controlar las operaciones del proceso es muy
adecuada, son individuos que tienen formacion de primaria y secundaria, y tienen de 8 a 23 afios de
antigiiedad.

Todos los individuos que se encuentran en el rango de edad de 0 a 15 afios de antigiiedad y con
estudios de secundaria y bachillerato, opinan que es muy importante tomar en cuenta los
requerimientos del cliente en la fabricacion de los productos.

El que la materia prima que se utiliza en la fabricacién de los productos esté identificada de que
cumplid con requisitos, es muy importante; asi lo opinan los sujetos que tienen un grado escolar de
primaria y secundaria y con una antigiiedad de 8 a 23 aiios.

Es muy adecuada la inspeccidn y prueba que se realiza en el proceso para contar con productos
conformes. asi los opinan todos los individuos de 29 a 39 aios de edad, con secundaria y de 8 a 15
afos de antigiiedad.

Todos los sujetos con grado escolar de secundaria y bachillerato y de 8 a 3! afios de antigiiedad,

opinan que es muy importante que los proveedores que surten la materia prima relevante para la
fabricacion de los productos sean evaluados.
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Realizar mediante las auditorias de seguimiento la revision semestral def cumplimiento con la norma.
es muy funcional, lo opinan sujetos de 18 a 39 afios de edad, con estudios de primaria y secundaria v
con una antigiiedad de § a 23 anos.

Todos los individwos con estudios de primaria, secundaria y bachillerato, y de 0 a 15 afos de
antigliedad, opinan que es muy importante que ¢l todo el personal participe en auditorias de calidad,
tanto internas como externas.

Es muy importante que se tleven a cabo acciones correctivas y preventivas para los incumplimientos
con los requisitos especificados. asi lo opinan los individuos de 29 a 39 aiios de edad, con estudios de
primaria ¥ secundaria y 8 a 23 afos de antigitedad.

Los sujetos que opinan que la forma de comprobar por medio de registros de calidad que se realizaron
las actividades, es muy adecuada, tienen de 18 a 39 afos de edad y han estado trabajando en la empresa
de 8 a 31 afos.

Sujetos con edad entre 18 a 39 afios, con formacion de primaria y secundaria, opinan que el
documentar ias actividades del sistema en procedimientos, instructivos y métodos son muy suficientes.

Individuos con secundaria y bachillerato, opinan que el detectar la mejora de un sistema mediante la
disminucién de quejas de clientes, es muy buena.

Lograr la satisfaccion del cliente siguiendo lo indicado en la documentacion del sistema es muy
aplicable, asi lo opinan sujetos de 18 a 39 afos, con un grado maximo de estudios de primaria y
secundaria, y de 8 a 23 afios de antigiiedad.

Es muy adecuade utilizar procedimientos de manejo, almacenamiento, empague, conservacion y
entrega para mantener ¢l producto en buen estado. asi lo opinan sujetos de 18 a 39 aios de edad y con
estudios de primaria y secundaria.

Todos los individuos que tienen estudios de secundaria y téenicos, de 18 a 39 afios de edad, opinan que
es muy importante que el producto que no cumple con los requisitos se encuentre identificado y
segregado.

E! personal que opina que es muy imporiante capacitar al personal de metroiogia y calibrar al equipo
tiene formacion escolar de secundaria y bachillerato.

Todos los sujetos con estudios de secundaria ¥ técnicos, y de 8 a 31 afios trabajando en la fabrica,
opinan que es muy adecwado que se considerc la educacion, capacitacion yfo experiencia para la

calificacion del personal en su actividad.
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Sujetos de 18 a 39 afios, con estudios técnicos y de secundaria y con 8 a 31 afios de antigiledad, opinan
que es suficiente 1a aplicacion de técnicas estadisticas para verificar, controlar y verificar la capacidad

del proceso v las caracteristicas del producto.

Todos los individuos de 29 a 39 aitos de edad, con secundaria y de 8 a 15 afios de antigiiedad, opinan
gue es adecuada la forma en que le comunican que se llevara a cabo una auditoria al sistema de
calidad,

Las diferencias entre los dos estratos antes mencionados son: los empleados opinan que es buena la
capacitacion que han recibido, la funcidn de los responsables de implantar. v verificar la funcionalidad
del sistema y la forma de monitorear las actividades del proceso, mientras que los sindicalizados
opinan que estas actividades son muy buenas.

Las semejanzas de ambos estratos quedan registradas en la lectura y analisis de datos, cuyas opiniones
coinciden en calificarlas como muy buenas. Sin embargo, una semejanza muy particular es la que se
refleja en la opinion sobre la aplicacion de técnicas estadisticas, en la cual los dos estratos opinan que
es buena.

Como conclusion tematica se puede observar, que la variable sociodemografica que mas incide en la

opinion del personal de Mexalit Industrial, S.A. de C.V., sobre el sistema de calidad ISO 9000
implantado en la planta es la edad comprendida entre el rango de 29 a 39 afos.
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CONCLUSIONES

El trabajo desarrollado durante los cuatro capitulos que compone la presente investigacién dio paso a las

conclusiones teéricas, metodeldgicas, téenicas y tematicas a continuacion descritas.

Conclusiones tedricas.

La Teoria General de Sistemas permitid conceptualizar a la Opinidn Pablica como un subsistema
dentro del sistema comunicativo, de tal forma que se logrd identificar y estudiar los componentes de la
misma, y aplicarlos a lo largo de la investigacion. Estos efementos tienen relacion y entre si y a la
vez estan diferenciados unos con otros y se encuentran distribuidos de la siguiente forma:

Sistema Historico (lugar vy tiempo), el estudio se realizo en las instalaciones de Mexalit Industrial,
S.A. de C.V., Division Centro - Planta Santa Clara, a finales de febrero y principios de marzo.

Sistema Referencial (sujetos a encuestas), fueron empleados de planta y que para mayoer precision en
los resultados se dividieron en los estrados de: empleados y sindicalizados.

Sistema Social (variables demograficas), sujetos de 18 a 61 afos de edad, sexo femenino y
masculino, con nivel escolar basico, medio y superior; de 0 a 32 anos de antigiiedad.

Sistema Comunicativo

Actores: personal encuestado y el encuestador
Expresiones: la escritura (los reactivos y las respuestas)
Instrumentos: ¢l cuestionario

Representaciones: las respuestas de los encuestados

Teoria de la Mediacion Social, la aportacion de esta teoria fue la mediacion de los conceptos,
categorias, indices, indicadares y reactivos descritos en la tabla de especificaciones.
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De esta forma. Manuel Mantin Serrano pertila la existencia de modelos mediacionales. tanto culturales
como sociales. que permuiten establecer las relaciones que se presentan entre los sistemas. Permite
establecer que se rigen diferentes modelos mediaciones tanto culturales como sociales.

Se juega un doble papel debido a que el individuo se maneja en el plano cultura y social al interior de
su vida personal v otro con caracteristicas similares en su vida dentro del campo.

De tal forma. que los aspectos de la Mediacion Social son el mismo concepto de mediacion, el codigo
y los modelos culturales. Estos conceptos visualizaron como acto mediado a los actos del entorno y

cada encuestado modificd segln su contexto particular.

+ Teoria Social de la Comunicacién. proporciond los elementos del modelo dialéctico para el estudio,
actores, instrumentos, expresiones, representaciones y cuyas caracteristicas han sido representadas
anteriormente.

Asimismo, permitid ubicar a Ja Opinidn Pubiica dentro de ambito comunicativo, pues era estudiada
desde el social. Se consideraron las interacciones entre 1os seres humanos que tienen como recurso la
expresion y su desarrollo en las sociedades.

* Teoria de la Accion Comunicativa, permitié enteader que el encuestada da su opinién, la expresa
pero no necesriamente se sabe que es o que piensa o se va de acuerdo a lo que hace.
Se observd a Haberlas ¢l cual maneja 3 mundos. el subjetivo. abjetivo y el de los contenidos
objetivos: que al igual de Manuel Martin Serrano. maneja 3 esferas, pensar, decir, hacer. En el
presente estudio se contextualizd de la siguiente manera. El mundo subjetivo-pensar (emaciones del
trabajar en Mexalit Industrial, S.A. de C.V. bajo un sistema de calidad), el mundo objetivo-decir
{concimientos sobre el tema en cuestion). v por titimo. el mundo de los contenidos-hacer (las
actitudes).

Conclusiones metodologicas.

En la metodologia que se siguid para la elaboracion del cuestionario, se retomaron las teorias arriba
mencionadas. Se ocupo el método cuantitative y se presentaron los resultados en gréificas, frecuencias y
porcentajes, esto permitio saber que la variable sociodemogrifica que mas incide en la opinion del
personal de planta de la empresa Mexalit Industrial, S.A. de C.V., Division Centro, sobre ¢l sistema de

calidad implantado. es la edad comprendida entre ¢l rango de 29 a 39 afios.
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Para l1a elaboracion de-la encuesta fue necesaria la de tabla de especificaciones. en ella se contemplaron
los conceptos de opinion de los sujetos a estudiar. conocimientos v datos socicedemograficos. y se
construxd fa tabla de especificaciones donde se desarrollaron los conceptos. categorias, indicadores e
indices por reactivos que definid el contenide de las preguntas de las encuestas que se aplicaron.

Los conceptos utilizades fueron de conocimiento y opinion sobre el sistema de calidad 1SO 9000, asi
como los datos sociodemograficos del personal de planta de la empresa. Las categorias fueron integradas
de tal forma que cubrieran 20 puntos requeridos en el sistema de calidad. asi se dio lugar a la formulacidn
de los indices v reactivos correspondientes a los conceptos antes mencionados.

Conclusiones técnicas.

Se hizo la aplicacion de técnicas de campo para el levantamiento del cuestionario, como ya se ha
mencionado se graficaron los resultados por frecuencias y porcentajes y se publicaron las conclusiones
generales.

Se realizaron calculos estadisticos que permitieron disminuir el margen de error en los resultados, un
resultado de ello fue la precisidn de la muestra en los estratos estudiados.

Como también ya se ha explicado anteriormente. la investigacion se llevo a cabo en las instalaciones de la
empresa durante el tiempo destinado para ello. Logrando asi cumplir con los objetivos descitos.

Conclusiones tematicas.

Segun los resultados obtenidos de las encuestas, la variable sociodemografica con mas incidencia en la
opinion piblica del personal de planta de Mexalit Industrial, S.A. de C.V,, es la edad comprendida en el
rango de 29 a 39 afos de edad.

Las diferencias entre los estratos estudiados son: los empleados opinan que es "buena” la capacitacion que
han recibido. la funcidn de los responsables de implantar y verificar la funcionalidad del sistema y la
forma de monitorear las actividades del proceso, mientras que los sindicalizados opinan que estas
actividades son "muy buenas”.

Las semejanzas de ambos estratos quedan registradas en la lectura y analisis de datos, cuyas opiniones
coinciden en calificarlas como "muy buenas”. Sin embargo, una semejanza muy particular es la que se
refleja en la opinidn sobre la aplicacion de técnicas estadisticas, en la cual Jos dos estratos opinan que es
"buena”.
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Para este punto es conveniente desarrollar un programa de capacitacion que cubra a todo el personal. con
vital énfasis a los responsables de realizar dichas actividades, de tgual forma motivarlos a ser preactiyos v
cuidadosos en la aplicacién » monitoreo de las mismas.

Cabe seiialar, que es importante cuidar la distribucion de los programas de capacitacion a todo el personal,
debido a que 26 % del personal correspondiente a los estratos empleados, no han recibide capacitacion
durante los dltimos siete meses. lo cual provoca un descontento y antipatia de ellos hacia la mejora del
sistema.

Es pertinente realizar una campaiia interna que resalte la importancia de las actividades que realiza todo el
personal, ya sea por medio de entrevistas, resefias, o reportajes; de tal forma que los mismos sujetos se
sientan pieza fundamental en la mejora continua del sistema y del desarrollo de la empresa. Hay que
resaltar que la aplicacion del sisterna es responsabilidad de tode el personal.

Se recomienda mantener "vivos” los conccimientos adquiridos sobre los términos necesarios para el
sistema de calidad. de tal forma que en determinade momento se propongan acciones dirigidas a la
aplicacién de métodos mas eficaces para las actividades que realizan, sobre todo en el monitoreo de los
procesos y los registros de calidad.

Por ultimo, €s conveniente crear canales de comunicacion mas directa con los jefes de area, con ef fin de
que se haga saber el sentir del personal, y dar solucion a los posibles problemas que puedan encontrarse en
dichas ireas. O simplemente para sentirse escuchados y tomados en cuenta para las decisiones de
produccién.

Es de esta forma que se puede concluir: ta Opinion Publica del personal de planta de la empresa Mexalit
Industrial, S.A de C.V.. Division Centro. sobre el sistema de calidad 1SO 9002 implantado en la misma, es

"muy buena™.

Alcances y Limitaciones

Como ya se ha mencionado anteriormente, el presente estudio, solo mostrd una vision general de la
Opinién del personal sobre el sistema de calidad. pero no dard a conocer el origen-del problema y tampoco
como solucionarlo. Por lo que es pertinente analizar cuidadosamente cada detalle que se presenta en todas
las dreas de la empresa.

Sin embarga, a partir de esta investigacion s¢ encontrardn arcas de oportunidad para aplicar nuevos
estudios mas detallados a actiridades mas especificas.
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O simplemente. aplicar un estudio similar a las Divisiones restantes del grupo Mexalit, en donde 1ambién
se lleva a cabo la implantacion del sistema de calidad.

Muy bien es cierto. que los estudios de Opinién Piblica no encontrardn ni resolveran el probiema que se
pueda encontrar. pero si aportaran un verdadero panorama de la situacion actual del tema en cuestion.
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