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INTRODUCCION 

Usualmente las promesas y los proyectos que surgen en momentos de entusiasmo no 

suelen cumplirse son palabras que se lleva el viento y montañas de papel que si los ves ni 

te acuerdas, pues al salir de la carrera se olvida por completo de concluir lo. que se Inició 

(tesis), sin embargo llega el día en que es necesario liberarse de la lápida que i1ey,a uno 

sobre la espalda y cerrar uno de muchos ciclos de nuestra vída académiC:a; .. '<' . 

Luego de más de seís meses donde los días fueron angustlosos,·ias:n~~he~ c~rtas y los 

problemas técnl<'.os no dejaron. de presentarse comp · si fÜeran vlsitás_~ 1'~0¡:¡0,rtÚAas, .la 

confianza no se perdió para darle vída a estehljo _ reiiórico; el cliaí es unrnanlJscdto que se 

procreó y se fÚe. all~e~tañdo p-;,c~:a poco éon. la inÍ.~rmaciÓ~ req~~rid~·p;;~ suste~-t~,r su 
, _ _._:~,r '~) -·~·:":::: .-· . ,_ , !:-'·' , . , .. , . 

·~>> --:'.f:' , .. - . ~~i/:~: -~:;: ~;-,:~_-;;-:::-\:-~:;;, ;f .''.,."i~· 
-_;:·.··i;>:-~- ·,.'<,:" 

. crecimiento. 

-
Por consiguiente, el ínte~és~poijeallzar'~n esÍ~Cf¡~ de Opinión Pública fue con la finalidad 

. de aplicar los conocimlentos~adqul;ld·~; en la mataría que lleva el mismo nombre, la cual se 

Imparte en la carrera de Periodismo y Cornúnicaclón Colectiva, destacando que dentro de 

esta área se p·ermite sondear a gr.~pcís sociales para conocer sus preferencias y de alguna 

manera satisfacer sus necesidades ante la diversidad de mercados potenciales que ofrecen 

bienes o servicios. 

En la actualidad organizaciones como: escuelas, oficinas públicas, instituciones religiosas, 

comercios, industrias, partidos políticos y figuras públicas están inmersas en nuestra. vida 

cotidiana y en algún momento determinado requieren de un diagnóstico que les permita 

conocer la opinión de sus simpatizantes o clientes en torno a su Imagen o a los servicios 

que ofrecen, ya que una parte esencíal del hombre es su sociabilidad e interrelación con 

otros seres de su misma especie para satisfacer sus necesidades vitales de subsistencia. 



··-· .. •·· ------ ·--··- ~·-·-·----·-··--.. - : .:::.>;;:..:. 

La Opinión Pública es una IÍerramieniá Importante que nos permite realizar diversas 

Investigaciones en el terreno del acontecer-público y de diferentes fenómenos sociales, a fin 

de conocer lnforlTlació~ apega·d~ ala reáiidac!. 

Por consiguiente; el objeti~ode fa' e~tá investigación es conocer la opinión de los clientes 

·del despacho "Protección ~urídiba ~opi·, s:Á .. Í:le C.V." del D.F y Area Metropolitana sobre el 

servicio jurídico que brinda en aC:cidentés de tránsito por choque o atropellamiento. 
,_,j 

., 

Para los fines que se persi9uk~·:en'est~}tr~bajo es necesarío mencionar que en la 
•'· ,.·.·',.••·,'¿-.·-·-···. ·- . 

actualidad miles de automovlllsta~trarisita,n slnmedlr las consecuencias que un descuido 

puede traer a su vida y a la de íei~eró's; ya'qu~ éonun simple cambio de estación en su 

autoestereo, el uso dél celular,·,~: ¡;¿~Í¿~~' del 'ccinductor, y hasta -los pleitos dentro del 

automóvil son factores que en gran medida afeCtan 1á forma de conduélr'.}, 
., '.. .' -. . :!:~ ~:- ._-":,:;:.; .: ::.-·::: -2· ·:·.":'?,; /"-~<>.';:.:--~·.:~.: ; :<.'-- ¿· ~: ... / ··~ '.· :\'\/•,: 

Sin embargo, los factores q~e p6; éxc~l~ncÍa~pr¿·m¿e~~n Ía,,~ua' 1nb1ciencla de los 

accidentes de tránsito son la Imprudencia, ~I ;sJeño, I~ ~~el~cíd~d.I~ lnÍransígencla, la falta 

de mantenimiento de los vehículos y el alcoh()I; · · ''-··' ; :.''" 

Ante tales necesidades y debído al ln~remenÍÓ de acbicJent~s los conductores requieren de 

un seguro contra daños para su automóvil y s~ vida, así con'i'o asesoría~ ci un servicio 

jurídico para responder por las cuestione~ legáles. en el' ~oin'ent~ é~ 'c:iú~ sÚf;en un 
•• t 

percance o causan daños a terceros o a 1á Nab1ón'.:, .. - · , , . ··> ·.'.:/:}\· J • 

Por lo anterior, es Importante mencl~na;~~~ irá~síio sed:efine'bo~·():.c~·~i~r~c~s~~sque 
encierra cuatro elementos: hombre,· máquina, vía y ambient~f.Tod~~~~Ír~~-lrii~iá8tú~n en 

una dimensionalldad donde espacio, tielllpo: m~terla,y;~nér'~}iai~d~ui~r~~ ~~ª ~i~ni'tic~clón 
extremadamente critica pa;¿ 1a'~1dii y-Ía i~tegrÍdad trsl~a d~I ~rimero."' .. ··. - -- -. ·- ·· -

__ ··,:'- 7·;~_..,_.¿,'.~~~·-. : . .':.:· :·:~:;<\··~<\ :·~{~·>:"-·, ·.·· 
'\' .r.'T'i 

Con lo an_terlo~ se log~~ conforrl:iar li;i ~sirúctura de la Investigación en cuatro capitulas. 
<· ~. ;_ ·~·'"-· ,, ;.' 

",·,. ··:· ~\:\-:·:'.o;•)~'~;-">·.,• 

.
:·;_.·- .... · ... '.'.",·.·.·.:t._:;_-:: '.:. ~: '· '· _, '. ~' - - _-_. ,.,·;;~~~-,.!:'·'.;"' 
.~t=~~'< 

1 "Sueño y alcohol: malos' consejeros de la conducción." Suplemento Autopistas de El Universa!. Año 1, Núm. 
37, (sábado 31 de mar.za d.~ 2001),pp.10-11 
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En el primer capít~lo, denominado Fundamentos Teóricos, se plantean las prem_isas de 

los autores Junger Habermas, con su teoría de la Acción Comunicativa en la Teoría de los 

Tres Mundos en l~s-qué el ser humano se mueve lndependientement'e: 1) El Mundo 

subjetivo ..:;, Del Pensar;, 2) El Objetivo - Del Hacer, 3) De lo social - Del Decir, Pierre 

Bordeau, con '5~ teo~ía cie'L~s Campos bajo el eje central de que todo movimiento humano 

se configura ·e~ á;;as objetivas y subjetivas y Manuel Martín Serrano; con sus teorías 

-__ General de Slstémas,' Social de la Comunicación y de la Mediación Social. 

Además se ublc~através de la historia a la Opinión Pública, en el que se destacan los 

referéntes púhii~os :~ partir de las Comunidades Primitivas, Egipto, Grecia, Roma Edad 

Média, Renacimiento y Capitalismo con la finalidad de presentar las primeras conductas 

comunlcati~~s entre las especies y su evolución, ya que el hombre :apre~dlÓ y creo 

sistem~s de
0

comunicaclón para Interactuar con otros individuos de SIJ esp~Cie y formar SUS 

grupos socl~les/ todo ellÓ encaminado a demostrar que desde tiempos re;y,~tos la Opinión 
Pú,bllcB.. ha estado presente. · .. ~;: -~ ·:·:· .;-:· 

. ·-. ~,:· __ 

--

El segundo capítulo corresponde al Marco Contextual, ene¡ qu~ s~ de~crlbe Ía historia del 

despachó "Protección Jurídica 2001, S.A. de ó:v.;',-; ~u :desárroll~, IÓs servicios que 

proporciona, organigrama, la relación _entre I~~ dlfe'rerite~:pJestos Involucrados en el 

estudio, las funciones del personal, eÍ objetiv~ ? ;,,l~lón de la empresa, así como las 

características demográficas de la poblác16r1 ln~esÚg~da:-
: :·' )'~ :· .: ; .. 

En el tercer capítulo, titulado_ Ma'tod~i~gla ~ara la -elaboracíón del cuestionarlo, se 

retoma la hipótesis y la - relación ·-a~istentei entre el Marco Contextual y la Tabla de 

Especificaciones, siendo;_ ésta O ~I ,' ln~t~~ménto metodológico que se utilizó para 

operacionalizar: los ;·conc_~{Jtp~ defconocinilento, opinión y sociodemográficos que 

determlrí~rrári I~ ~~nstru~6ló
0

rÍ ci6(~ü~slíonario y las formas de medición de las categorfas, 

indicadores y/o fndic~sp~~~ det~~IT11~~r los reactivos. 

-- Asimismo, en este ap~~kd~ s~ _íeallza _la Arboreación de los datos, la Tabla de 

Equivalencias, la prueba Piloio' y el éu~stionario final. 
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El propósito del cuarto capítulo es el de describir los criterios para el Levantamiento de 

d~tos y análisis de resultados, tomando en cJenta que la Investigación se realizará por 
· ... : ,. .,·. : 

Censo. Asimismo, se presentará un Informe. sobre. las· experiencias y peripecias que se 

reali~aron durante el trabajo de campo, en elque se empleó un Instrumento tecnológíco 

·(teléfono), para aplicar las encuestas. 

Adeinás, a través del empleo de pa~áTetros y el m~ica, ·in~estra/ (documento, lista de 

asistencia o de nómina de las empresas)seobfüvíerón las caractérrsiréas de la poblacíón 

encuestada .. De Igual manera se elab6rará un ·~~1~\ici~rro' d~ é1C:úv1~a:~es y un~ relación de 

gastos económicos. 

Fínalmente, se. destac.a la Lectura de daúis ·a través.de• grái1cas .~ el druée ·de. v~riabtes, 
· · part~s tu~d'alllerita1es da1 e.sí~dio .de 'opi~1óri Púbírcá qJ~ se reauz~ en er. d13spaého Jur1d1co • 

. la~ b~~}.es p'e[l11Ui;ár1 'exp~~er ~lgun~s sug~'~e~br~~i~I Ctir~cto'r g~rieraí del· despacho para 

'que a partir ,de éstas tome las .decisiones pertinentes para la' mejor atención y calidad del 
servrcrÓ,qlie ofr~beasus é1ienies. ) .• : ~· ºe' '·.· ·····' ' ' ' 

.. ·:;- ·.;·: 
.,/ .~''.;: 

. ~oe~puéi ci131 l:>reye re~orí\do por bada de uno de los cápltul~s que se presentan en esta 

· ·. ·• investrgá~iób 'es importante destacar. como la Opinión Pública hace presencia en nuestro 

· ·aco~t~b~r, t~dii: v~z que p~r su formación es un producto de opiniones individuales sobre 

~~ás¿~¡()tcie,i';i~~é~bomún, orrgiríando de esta manera formas de comunicación individuales 

; : Y d13~P~.~~ c,~í~citlv~s. . · 
... ···::,?:;'_'.;·:::_<'.{:>)" 

·En la,a'ciualídad Yanta la diversidad de fenómenos sociales la Opinión Pública puede 

e~tJ~iar~tdfsci~.:é1 á.mbito comunicativo, ya no está restringida a tratarla sólo desde el 

.• · ...•. •álllbito pslcCÍlóglcÓ osocioióglco como antedorménte se hacia, no obstante que los hechos 

.... ,• ~ób1~18s''S:6n ~'gent·~~ 'cie i6s cambios de ~entalidad y actuación de los grupos sociales. 
''.}> ;~'::_,.,,,._ ·;.·· -,.·;;; ~!~.'i'; ., l. ,'. 

••.• tó~est~'.1~·t~·~ti~~~r66°'se~~r~itió,considerar y reestructurar aspectos importantes de la 

' ' ernpie~~; furi~anÍentadci~'e~:su;nJtod~l~gia, tácticas y validez, ya que la información que 

~~. obÍlene;e-ap~ga°a i~ r6°aiida~ y~I margen de error es mínimo. . 
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Un claro ejemplo de esto fue lo sucedido en las elecciones presidenciales del 2 de julio de 

2000, donde previo al ejercicio electoral se realizaron estudios de opinión pública, 

aplicándose una Infinidad de encuestas, lo cual permitió que se generara Información 

apegada a la realidad y se cambiaran las estrategias de cada uno de los candidatos 

presidenciales, además se permitió saber las Inclinaciones del electorado. 
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Capitulo 1 FUNDAMENTOS TEORICOS 

En los últimos años la comunicación como ciencia ha adquirido gran Importancia, ya que a 

través de ésta se puede estudiar a la mayoría de los fenómenos sociales en diversas áreas 

especificas, entre ellas se encuentra a la Opinión Pública, la cÚál se e'mpleará para realizar 

la presente Investigación. 

Por lo anterior y de acuerdo a los fines que se persiguen· para llevar a cabo dicha 

investigación desde el ámbito comunicativo, es indispensable mencionar que la Opinión 

Pública se define como las expresiones de los Individuos del grupo social que tienen un 

referente público entendiendo como público a todos aquellos asuntos que interesan y/o 

afectan al grupo social, a diferencia de "el público" que es el grupo social en si mismo. 

1.1 Teorla de la Acción Comunicativa• 

En el presente capitulo se abundará sobre las premisas de Junger Habermas, con la Teoría 

de la Acción Comunicativa en la Teoría de los Tres Mundos, en los que el ser humano 

puede actuar en las tres esferas y éstas a su vez pueden estar o no relacionadas: 1) El 

mundo Objetivo- del Decir, 2) Social - del Hacer y 3) Subjetivo~ del Pensar. 

'Se presenta un resumen de Habermas, Junger. "La Teorla de los Tres Mundos" en La Jeorfa de la Acción 
Comunic:ativa. 

7 



MUNDO 
OllJITTWO 

Al111ufo extenw 

TRES TIPOS DE MUNDOS 

Comprende el mundo objclivo de estados 
de cosos existcntCs y el mundo social de 

normas vigentes. 

MUNDO 
SUBJETIVO 

,1111111/0 i11t1.•r1w 

O de suhjctivi<lad u In 
que se In 0utrihuyc todo 

aquello que no puede ser 
incorporado ul mumlo 

externo y ul que el 
im.li\'iduo tiene un acceso 

pri\·ilcgiudo. 

Los tres mundos constituyen conjuntamente el sistema de referencia que los participantes 

suponen en común'en los procesos de comunicación. Con este sistema de.referencia, los 

participantes determinan sobre qué es posible entenderse. 

El mundo Objetivo tiene sus bases en referentes que existen y e~táli, ml~ntr~s que el 

mundo Sedal se rige por las normas existentes legltlmadas-por,el gfuposocial y el mundo 

Subjetivo, tiene su referente en el mundo Interno del lndivldÜo. 

Es Importante señalar que la Opinión Pública se ubica ~n:.el-mu.ndo del Decir y éste será el 

punto medular para llevar a cabo el estudio, que toda ~~z que lo importante es conocer la 

opinión del Individuo y en este caso de los clientes del despacho "Protección Jurldica 2001, 

S.A. de C.V.", respecto al servicio jurldico que brinda en accidentes de tránsito ocurridos 

por choque o atropellamiento. 

A estos mundos Karl Popper los nombró Esferas de la Acción, el autor señala que las 

entidades tienen una forma de ser especifica, según pertenezca a cada una de ellas. 
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1.1.1 Universos de Popper 

Los mundos de Popper se clasifican en: 

Esfera del Hacer se encuentran los estados de conciencia o de los estados mentales o 

de disposiciones de comportamiento para la acción. 

2 · Esfera del Pensar, están contenidos.los estados mentales o de episodios Internos. 

3 Esfera. del Decir, ~n este se loc~llzan los contenidos objetivos de pensamiento, como el 

' ~¿i;~,~~¡~~~f \il~%i~~~:1,":''' poodo """' , él, OOlo ol P'~lo 
. Popper se, "atiene al prlm~dod~~m

0

ü~~6;ii~~~e'a1a mente y entiende el segundo y el tercer 

mundo oiit~lóglcamente;p~~;~·nlli~~¡~,-~~~{:~r?~l~ero';,. esto es que la primera esfera se 

relaciona con la segunda; l~~~ciJncill'c~~'Íll·¡~:i6~~~ y la tercera con la primera. 
·::'.~,·/;~;~~~t~:~::~'t\;l~·:;:i:~:~>. ' 

Finalmente, se puede afirmar qu~ el·~~~ t;JmaQ'étpuede actuar en los tres mundos y éstos 

pueden o no relacionarse.' Con I~ ~nt~;1ci~;'[;J'a' ¡;;~p~e~ta de ambos autores arriba 

mencionados se dará paso a dilÜcldar l~T~~rfad~ Lo~ can;'pos, de Pierre Bordeau . . - . . . '"'; ' - ·• ·.: - . ' ·- . . . -~ ' - ., - -· " .. . 

3 lbld., Pág. 119 
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1.2 Teorfa de Los Campos' 

En este apartado se explicará la relación que existe entre las esferas del decir, hacer y 

pensar con la Teorla de Los Campos, de Pierre Bordeau, ya que el autor señala que todo 

movimiento humano se mueve bajo dos áreas objetivas (expresiones) y subjetivas 

(pensamientos), esto es que el hombre se expresa y actúa en función del área: Interna y 

externa. 

Bordeau, señala que el campo ínternÓes: el ho;lz~nte de lo propio y de la conciencia de la 
. ' 

configuración del sentido: . './: /~. !'::;· ~ !,'.;\\. 
,.~ -. ·. ,:y·;' ~ ~~ '.>. 

Cabe· destacar que ·.entre lás forma~!·~á~;1~~~hocidasique,Uen~ _ el campo Interno en el 

último siglo ha sido el /eÍlfÍuaje .. Í:i'é·o.~pr~·hcl~~;-lnéJ~g~;.Y, ~~glstrar ~I mu~d~ es clfra;lo en 

lenguaje, además que •exl~ten,•. ióf~~~teip~d~1.~s·;~~';~~M~~j;'.~X(~~~:Í11~~;;~!~~a1,< verbal, 

escrito) que permiten una mayor c_om~nlcacÍÓn. ',ci\;;i;;<'~(tS•\,,, ...... , ye;;- . ·~- , 

:~=~~~::::0:~::·J~':f ~~~f ¡¡~~{~~~~1~11~~¡~~::; 
"Las palabras asociada!; a cosas ·y donde )as cosas son .. substituldas.por..-las. nuevas cosas, 

·· .:-·, . : . ·· · , ·. '.'., ;• : '.'/:"" .--.,._._, ·_,._, .. ·;::-.:r.-.. ,._::·:·ír ::''·'-.';.:;. 7:"J~,· ',":ti':;:-,::_;:;-.1;.';f' ·:·::'.:~?~: .. _ -;,!,':_:,·;-_· <:0 "-'.>-:'.'•~-;.-:;·f 1·-~ ·-; '-·~'· -- ,,: .' · -·~\ · 

constituyen palabras• que per~itlr,án ~ctu~r sobre el • múndo: es 1 pérclbidci· y mimbrad~, . el 

::~"•'m'""'º ""'"º~~p~\~f "l'~''.'¡'~I~;;~~~!ITtJ~ít~'.~;r"·~···· 
Mientras que en el campo extern1.:~'r~Úndo -~;;~rlor. suele tener; el ~i~~o-~6~bre: .· 
lenguaje. Por medio de los slg~~~ e(~~iJer~~: ~~tero está presente en la concle~~la: El .. , ,·" •' · .. -··.-. ... . --·-
sentido de lo amplio, de lo extensó, dEjl. tiempo y .del espacio, se cifra en el lenguaje. 

4 Se presenta un resumen de Bordeau, Pierre. Teoría de tos Campos 
' lbid., Pág. 2 
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La percepción consciente se co.nfigura en su estructura y lógica, ya que en él se construye 

Internamente lo que el exterior será. 

En la cultura occidental, el lenguaje es úno de los grandes mediadores entre lo interno y lo 

externo, y aunque lo humano no ·s.e reduce ~¡ lengu~je; es indlsc~tibie que el conocimiento 

lingüístico es necesario en toda relación subjetiva. 

. . ,, 

La proposición concreta es de un programa metodológico con tres momentos guiados por 

tres objetivos cognitivos. 

El primero es el de exploración, aqul es el momento en el que el sujeto se pone en 

contacto con el mundo objeto. (materia!) en flujo· de Impresiones (sentidos) y 

expresiones (palabras). 

El segundo es el de descripció~, e~ésie1i/¿6¡,trgurélc:rón objetiva se coloca en el 

centro de la acción. Se trata de'el~b~~ar:y'éfetall~r map~s del mundo objeto en 

todas ras dimensiones posibles. E:r ·~~~r~~'m18nt~ ~' exterior desde el interior trene -
.: ·-. ~;_' ~--\~·-.-- ·, :-~ - ; '':r'--t - -

claridad y precisión,. 

El tercero es el de la significació~, e~tLs 'ar ~ás complejo e int~nso ;:r~Üe ;eterna 

al mundo Interior, c~n una densidad de contacto con el exterior muy profunda. Aquí 

lo cualitativo adquiere todo su peso, el lenguaje es lo más Instrumental, y los lrmltes 

son los bloqueos a la imaginación y la creatividad. Es el punto de la slntesl~, el acto 

configurado por la excelencla, el lugar de ra exteriorización y de la c.omuniéaci~n; 

El mundo posible es el marco de las condiciones de su delimitación, pero podrá ser.otro en 

un marco distinto; "Los mundos posibles son entidades reales como-el. mu~dÓ posible 

decido, son configuraciones de sentido".6 

El sent!do es u~a, ubicación tiempo-espacio que va más allá de la localización empírica. En 

el niarco de la vida social ~ormatlva e institucional~ el ~lgniflcad~ de los C:omponentes 

6 lbld., Pág. 5 . 
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percibidos (símbolos) del mundo Interior y exterior cu.bre Ja conciencia, la posibilidad de 

sentido. 

La labor de I~ configura~lón del sentido d~ Jos sí~bolo~, s~ a'bren en el último momento a 

todo lo gradiente de la slgniflcacl~n, es aquí 'en esté punto donde el movimiento lleva de Jos 

campÓsconflgurad6 a 1,os mundÓs pÓ~ibl~~: ;; ·, ' :; ' ' 
:., '-·; :~.:~ ·;·:·•:;'~.:/. 

'" - '.' ' .. ·· :•' ,: ·,; : ( ;'~i~;:·:\-, j ~;';:_,~·:; 1·.c:.' '• :-

BordeaU señala que el mapa es la retresenía:ciÓn 'del objeto mundo en la Interioridad, en el 

lenguaje y la lóglc~, de 'perÓep~16Fcí~1' ~Üj~í~;'.p'éjr:1?~Í~nto la palabra es un hecho que 

representa e1 objéto ~;,;·sí:.Y<~ré~íá.'~1;C>tije!Cfd~icollac1m1ento y 1os sentidos de1 

conocimiento Interior ha~I~ idext~~Jors~1l 1Ós ~ín;b~los;ql.Je tléne significados para los otros 

en función de la cuiiu(a.\} :J. \ L ;: ;"' ,, ; .. . ;· > 'e . 
Para tal efecto es Imprescindible defini} ~¡campo c~m~~a~c~;I~ que está en juego y de los 

intereses especlficos que son Irreductibles a lo; que se encuentra en juego entre otros 

campos o a sus Intereses propios y que no percibirá aiguienque no haya sido construido 

para entrar en ese campo. 

Para que funcione un campo es necesario que haya algo en juego (slmbolos) y gente 

dispuesta a jugar (a entender, encontrar, significar, semantlzar y transformarse), que está 

dotada de Jos habituts que Implica el conocimiento y reconocimiento de las leyes Inminentes 

al juego de lo que está en juego (Jos slmbolos). 

1.2.1 Lo simbólico en los campos Interior y exterior 

Un acto comunicativo requiere necesariamente de la capacidad de simbolizar. El sentido 

de slmboliz.ar denota. la capacidad para utilizar una materia cualquiera que contenga una 

Información que pueda ser decodificada por alguien. 
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Por lo anterior, se puede afirmar qué un símbolo no s~lo está. i:dnstÍtÜido de: ~na sustancia, ·. 

una información que se encuentra en la sustan~I~ y Úna modulaciónde esa lnformélciórí 

(trabajo expresivo), sino también de: la ~~ciÓnde ~er ~omunl~ádci, ~lgnlfi~an p~ra alguien y 
, " -·.. •,'_,, .. --. - . · . ., ·- - ' .·· . ,;, ' 

de las variables Impuestas por él mismo y que los períodós.hlstórlcos y los grupos sociales 

le asignan. 
. '·::-- _.,, - ,,, ._,,. ~ ... - -·.-_;,·;- ' . . [ ;· ;· ·-... :;._;·~:,'; :; .::::, '.· ,j~~;i\ . '- -- ·:., < - __ ,,' ::_:·'.~·." ''.. • • " ' .• • ' . ' 

''; :• .'..:;- . .. -;.-·: '- -~> ., . :-~-- .;;:;::: 

Todo símbolo es product?.' hi~t%C:~· ~e. u~a ~~61e~~.~ H~~;:;~~~\si~c~!fJC:~~ión cultural 
producido materialmente en una'relaclón'sócial y utilizado lndividualiniiríte .. ': 

Con lo _anterior se puede corroborar que una vez ldentificad6sú>~:C:~~pos externo e interno 

y al encontrarse en ellos símbolos distintos y éstos solo serán i~terpi~t~dos por patrones 

culturales establecidos y comprendidos a priori por el meciÍador y los receptores. 

*Campos externos 

En el campo histórico se pueden encontrar dos grandes símbolos: 

a) La concepción mítica de la. histó~ic~, en. el que se contempla los términos 

cosmogónicos, los arquetípicos y los de vuelta al origen .. ·.· . 

b) La linealidad e~ la Jo.~c~~ci~~z~iadhistbr~,do~~~ se establece que la historia 

_h urn~n~.;~s -~~0;10;~v~<;r,t9,'.~~¡S,J:~~(i~~ti!:\J~/·;f ' :~ : ...•. j ... 
En el campo externo cultúra'1 se encúentr~E.~atro símbolos:; 

a) oi6scoi~:¿r~t1~~·JiJ~~r·ti,~t~:~ud~nLjd y_de 1á rátura1eza, que corresponde a 

.b) 

·· 1cis ·ési~cii~s hi~tó;iC:ds ~~¡ '~~~,d~¡5¡;,ó pri¡;,·iÜ~o. ~561~visnia y ieudallsm~. 
--~· - .. ~--. ">:;2.'"::·r-· .,-,-.-: .. : ... "'(,_"- :.x_._:;:·;_-->.\,-

, ::, . e/.·;~- ,.-~····:~· •,," 

· .. La_•razón~humana;capélz de_conocerirecrear.las leyesnaturáles ydominar las 

reláci'a~~';; entr~ ·.ros h~mbres, ~-sto 'correspor{de al período de Iluminismo o 

Enciclopedismo.· 
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c) El avance tecnológico que es capaz de crear todo tipo de satisfáctores materláles e­

lnmaterlales, este periodo es conocido como modernismo. 

d) El avance tecnológico que _tiene como limites la propia existencia humana y 

ecológica, es aquf donde sé\;~¡¡¡ de restablecer el equilibrio entre estos tres factores 

y este corresponde a ra fase 'cieí postm~dernlsmo. 
-:\ :: ,'.;;: " 

En el campo exlerno'~ad1~1ffg~:sf~bof;~s son: 
, ' -··~- ··~.-~:~·\_,'\;-~\~~~;i t'~. J""::·<-.. ';' 

a) 

b) 

c) 

d) 

e) 

La formad~ ~)bcii~21cM~¿1~6~u~lsmo productivo. 
·~ --:~-:);,"· .. '"- ,·-,,~~;:.:·{·'--' 

··--.:~.::r:· i ···,~,_ --- ;·.:;n5¡¡--~-.--·< 

La forrna: de piodG6Cióri del ésclavlsmo. 
:.-~_\' .· -::-_~_~;-~i ~;_:¡··· . './: .' ... _·: 

La forma cie ¡)íbciJ661ó~-¡ei.i'clá1ístá. 

La forma de p/oduc~ÍÓ-~: capitalista. 
·::.~'.\ _::, .-.- .. - --"' 

La forma-~~ ¡:i;6·ct~~~íÓn<del comunismo. 
'; ·~ . ·. - - .. ·.. . . . -. . . . 

•campos tnt~r~6s >< 

Por su parte::' }_~aJpo interno se -visualiza desde la perspectiva psicológica donde los 

sfníboios son: 

o Yo (raciocinio),·-

º Ello (iríconsclente) y 
- -

o Súper.Yo (normas sociales). 

Tomando en consideración el planteamiento que hace BCÍrdeau, en el que el Individuo se 

mueve en dos campos el Interno y el ext_erno, éstos se puede~ estudÍar en . la -Teoría 

General de Sistemas, de Manuel Martín ·Serrano, el cual será tratado en el sig'ulente 

subcapftulo. 
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1.3 Teoría General de Sistemas' 

La Teoría General de Sistemas dará los elementos metodológlcos para ubicar a la Opinión 

Pública en el ámbito comunicativo y con esta premisa sustentar el marco contextual de la 

presente investigación. 

Martín Serrano señala que al "especialista en comunicación más que la medida cuantitativa 

de la Información le interesa conocer el uso que los actores hacen de la organización de un 

sistema de señales, con fines comunicativos, en el marco más amplio de la comunicación".8 

Por lo tanto, es Importante destacar que un sistema es un conjunto de elementos señales 

que cumplen su función comunicativa en relación con otras señales alternativas, donde la 

información se refiere a un sistema y no a elementos aislados. : 

-.,-· 

En otras palabras, el sistema. también se puede definir co.mo áque:rro que existe e.orno 

entidad real, por lo fanto_se puede indicar que la teoría de sistemas ser!ÍestÍJdiai:tá como 

un~ teoría de ~n.állsis.. ;. ·: ·• · 

En este ca~~ ~ I~ Ó~inlÓ.n Pública se puede estudiar como un sistema, ioda vez que ti~ne 
elementos y éstos se encuentran organizados. 

7 Se presenta un resumen de Martín Serrano Manuel. "Tema 5 Concepto de Sistema• en Teorla General de 
Sistemas. Teoría de la Comunjcaclón 1 Epistemología y Análisis de la Referencia. 
8 lbid., Pág. 93 
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TEORIA DE SISTEMAS 

concepto de sistema 

Concepto de sistema 
1 

1 

Análisis de la 
organización de 
los sistemas 

El sisu:mn 
como cnlidnd 

rcnl. 

El sistcmn 
como método 

de nm\lisis. 
Sclccció11 

de 
11islinción 

de 
Relación entre 

l~os clcmcnlos componentes de un sish:mn 

Asimismo, es prescindible señaia'r la distinción que hay entre un sistema y un agregado, a 

fin de no confundir estos términos como uno solo, ya que no obstante ambos contienen 

elementos, en el P.rimero se encuentran organizados y en el segundo no. Por lo cual, a los 

elementos que se organizan en un sistema se les denomina, componentes del sistema. 

SISTEMA COMO ENTIDAD REAL 
1 

Sistema 

un sistema se encuentra 
organizado 

Es necesario 
diferenciar 

+ 

Ambos están compuestos 
por varios elementos, pero 

Agregado 

un agregado no está 
organizado 
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1.3.1 Selección de los componentes del sistema. 

"El análisis sistemático de un conjunto de elementos se caracteriza porque se propone 

explicar la organización del objeto de estudio".9 

Un componente pertenece a un sistema cuando su existencia es necesaria para que el 

sistema funcione o permanezca organizado como tal, por esto a la relación que hay entre 

un componente y un sistema se le llama implicación. 

'Obligatoria: cuando la desaparición de un elemento tiene como consecuencia la 

desaparición del sistema, su transformación o su incapacidad para funcionar como sistema. 

•optativa: cuando un sistema puede funcionar sin desaparecer o sustit~i.rse. : -

SELECCION 
DE LOS COMPONENTES DEL SISTEMA 

• 
Un componente pertenece a un sistema cuando su existencia es necesaria para que 

funcione o permanezca organizado el sistema. 

+ 
A la relación entre un componente y el sistema, se le llama 

/MPLl'cA C/ON 

Ohlignturfu 
Cuando In desaparición Jcl 

elemento 
nfccln In cxislcncin, el 

nmcionmnil!nlo o lrnnsformn 
ni sistema. 

9 lbld, Pág.95 

Existen dos fiases de Implicación 

7 

011t11tlrn 
Cuando el sislcmn puede 
fimcimmr sin dcsnpnrcccr y sin 
tmnsfommrsc, "°ustiluycm.lo n ese 
cumponcntc por olro. 
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Por lo anterior; se puede decir que en medida en el que cada sistema selecciona 

componentes obligatorios y optativos se Indica la flexibilidad que posee la organización del 

sistema. 

Un· sistema en el que todos sus componentes sean obligatorios será rlgldo y elástico 

cuando ~us co~ponentes sean optativos. 

Exlsten'elemeritos incorporados, éstos no son obligatorios, ni optativos sin embargo, 

aparece~ tre6uentemente en el sistema, pero no están implicados en él. 

1.3.2 

sistema 

Distinción entre los elementos de los componentes de un 

"Un componente se distingue de otro u otros en el Interior de un sistema dado, cuando las 

diferencias que existen entre ellos, o sus diferentes comportamientos son necesarios para 

que el sistema funcione o permanezca orga.nlzado como tal sistema".'º 

Martín Serrano explica que estas diferenciaciones.º comportamientos, se dividen en: 

estructural y funcional. En la estructural l~s elementos tienen designados un lugar y un 

orden determinado, mleniras que en .. la fúnclorial los elementos ocupan un lugar para 
, . '.' .,: .. , -·:- . 

realizar una función dentro de un. estado y .esa función no puede ser asumida por otro 

elemento. 

'º lbld, Pág. 98 
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DISTINCIONES 

DE LOS COMPONEN¡Es DE.UN SISTEMA 

Se da por las dllerenclas. entre ellos, o por su comportamiento 
al Interior de un sistema. • • 

Hay dos clases de dilerenclaCiones/comportamlentos: 

~ 
lóSTfl/IC')'(//1,1/. FUA'CIONAI. 

Cuundo un clcmcnlo ocura un Cuundo un elemento ocupa un 
lugar cspccílico para que el lugur cspccllico purn 4uc el 
sistema cstC en un estado. sistema asumu mm función no 

Ese lugar no puede ser ocupudo puede ser nsurnidu por otro 
por otro elemento u otros elemento. 

elementos. 

1.3.3 La Relación entre los elementos componentes de un 

sistema. 

"Un componente pertenece a un sistema dado cuando las relaciones que establece con 

otro u otros componentes del sistema son necesarias para que el sistema funcione o 

permanezca como tal sistema"." Por lo lanto, estas relaciones las denomina el autor como 

dependencias, lo que determina que el estado de cada componente del sistema se ve 

afectado por otro u otros componentes y viceversa. 

Las dependencias que existen entre los componentes del sistema son tres: las solidarias, 

en éstas se manifiestan que un elemento va a establecer una relación solidaria; las 

Causales es cuando el cambio del componente significa necesariamente que le antecede, 

esto es que afecta a una de las dos dependencias y las especfficas es cuando se habla de 

11 lbld, Pág.100 

19 



diferentes elementos, los cuales se pueden afectar y vlceverna; Los elementos pueden 

tener o no relaciones directas o Indirectas y puede~ o no manifestar estas afectaciones; 

Además los componentes de. cualqule~~ ~lstema de comunlcaé1Ón, en, la ,práctica 

comunicativa, están siempre organl,zad~s. Y c~cla , slsÍem~ de comu~l~aclón Implica 

necesariamente la existencia de determinados componentes selecclonadós para que aquel 

pueda cumplir sus funciones. 

RELACIONES 

ENTRE LOS COMPONENTES DE UN SISTEMA 

• Se denominan 

DEPENDENCIAS 

• Hay tres tipos de dependencias 

SOLIDARIAS CAUSALES ESPECIFICAS 

Cuando el cambio Cuando el cambio Cuando el cambio 
de un componente de un componente de un componente 
afecta afecta a otro. pero afecta en ocasiones 
necesariamente a no a la Inversa. a otro componente y 
otro y viceversa. viceversa. 

1 1 1 

Los elementos pueden o no tener relaciones directas o Indirectas con 
otros elementos del sistema, y pueden o no manifestar esas afectaciones. 

20 
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1.3.4 Modelo de la Cebolla 

El autor propone la confluencia de cinco sistemas (Histórico, Referencial, Social, 

Comunicativo y Cognitivo), y dada la Interdependencia de éstos al ser abiertos son 

lnteractuantes y por ende muitlafectados. 

S,][ s "]['JE 

SJISTJE 

SJrSJr'E 

SISTEMA 

SIS TEMA 

JHI][S "]['<CJ:>IRJI:c:C<CD 

JRJEJFJERJE:r-.IC:rr:..AJI. 

S<DCJI..AJL 

COMUNJrCATIVO 

COONITIVO 

En el siguiente apartado se retomará la Teoría Social de la Comunicación, la cual va a 

estudiar la relación que hay entre los elementos del sistema histórico y el sistema social de 

la comunicación, con la finalidad de ubicar a la Opinión Pública desde el ámbito 

comunicativo. 
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1.4.1 Teorfa Social de la Comunicación 12 

En la Teoría Social de la Comunicación, el autor plantea cuatro justlflcacfories para -.· ._. __ , _ _., : 

considerar a la comunicación como social, además de esbozar el Modelo Dialéctico de la . . . -- ;· -. 

Comunicación y íos elementos que la Integran Actores, lristrumentos,.Representaclones y 

Expresiones. 

Martín Serrano considera que la comunicación es social debldo.·a ·que ésta se va a dar entre 

dos seres humanos o más,. pred~ando. que. I~ cci~Criiba~iÓri '. lrítrapersonal, es mera 
reflexión. •· · :::·'·'· : .. :.·> 

Por lo anterior, el teórlc~ define ¡¡ la Cornu'nlcación coiiio la transmisión de mensajes de un 

emisor a un receptor sobre 'J~ referente por m~dlo efe. un meclium; 

Asimismo." y to~ando:C:o:mo base está premisa es ne~esarlo Indicar que los elementos que 

confo~man el estUdio d~ Opinión Pública que se realizará desde el ámbito comunicativo, 

-cuent~n ~on C~- ~rnlsor y receptor, (encuestador y· encuestados), un referente, (La 

evaltiaéión.'del-~erVlciojÚrfdico que brinda el despacho"Protecclón Jurídica 2001, S.A. de 

c;.\f/', el mediurn; (~aporte material, -encuesta tel~fónl~a-) y el mensaje (respuesta de los 

cllentés). · 
' ' - ... 

En otro contexto y retomando la Teoría Socl~Í d~ 1!1 C~~uniC:aclón es fmpor,tante citar que 

"La Producción Social de_ la co~ug'1ca9J~n::¿¡~ei~~u~,f ~~lsp~?í\v¡¡_-. ?un~ sÍ~te¡;;átl~a 
específica para Investigar las reladones .éntre sociedad y comunicación"~.~,; · 

·:; ' ·: · .. ·~·1t:;;. -,_--;~: .. :.::::-.. _~;-~·:·~ 1 ~:-.--~1?:1~;> .. ,.:::(':. . .';"~..::'~-.;,,;.''< .-,-- :::. '"":.' 

· _, _ >:_~ .':::;:>:-:~:; __ ~:-·. __ 'i·-,·· ~--~·.:, -.. -~.:-~_, .. _,~-~:<~·-'"~;:~~~~r'~f-i{~~)/~.\~-~ -_,· __ 
La Producción Social de la Comunicación, es portante el punto medular para estudiar las 

relaciones que existen entre la Ír;,.;~¡~;;r;~~lón'cie '¡~ ci~i;:;~·ni~a~lón ~úbllca y el cambio de ·.'. : · .. :/~-;-:·;,;< :_•;;·:· . ' ,:~'' .. ;.; '•' . 
. <\~ ·-:~;·" ·. ·:-.~(.(~:· .... :: 

,'e•' '"e,; 

las sociedades. 

.. -,-· -L~~-. 
·. ':· ·' ,· ·, · .. ' 

12 Se presenta un resumen de Martln Serrano~ ManUer: "Parté-rntrodu~torla" en La Producción Social de la 
@>municacjón. ' 

lbid., Pág.15 
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.. ~ ' ·, '·. 

Debido a que este tema sirve para definir e iniciar un nuevo ámbito teórico en el campo de 

las Ciencias Sociales, dicha producción de comunicación'. soélal es .una Investigación 

paradigmática. 

Atendiendo y de acuerdo con el autor se pude precisarque ·el enfoque .par~digmátlco de la ·· 

comunicación social, sólo se dará a través de la exl~Íe~cla de lniC>rm~clón' que produzca y 

se distribuya. 

"La información destinada al conjunto de 1!{C:oinl.Jnidad'es Jn fenómeno de la producción 

social a· partir del . momento en que'( sé' irÍslli~~IÓn~lli~ el tratamiento y el uso de la 
comunicación públlca•.:1• ' . •<• ... f. '•/ < . 

• Cabe. dest~s;r:ti~J~ •• ~;~~~'.~1·Li:¿g~in:~·,:~~1~~: ~: :·::~ra · creando una organización 

especializada en esá tarea/a la qúe ~~ ¡~ aslg~~~ rééursos materiales y humanos. 
··;·. .:,·· ... : :;.\: ·<·:-:· .... :"·.'.".'···'.::-.·:::.·:·;·,·~: >-·:::_:,:::.··:~-./:~'.(.:·;:.~-;~',-~~)-~.!':'. '_":··>: ··.,. 

~,:~,~:~];~~~'.~Gf f i~t!~it~1~:;i:::~:'. '""''"m"ió" do '' 

Po,r ótrá parte, laTeorfá sodál de la ~Omunlcadóri nciU~.ne mucho que ver con los estudios 

· ,> cie:co~~~)~~f1óf':~6:;'···~ir1F~u;,·~:::~;~~~r~~ohr~:rª· precisión. al respecto. 

',"Las'CiéncÍasde)a 'comuniéaÓ,lón: sóri ·aquella~'.qua·'ué'ne.n ·.poriobjeto el análisis de las 

•· ··r~terai:~íaria~ an1~s 'que ~~1~1t;·Eii i9é~;;~~~61~i·~x1>~0~1V6s". •~ .. ·.·<.•,•. • 

j~~~:~~At8f ~.~~~~iJ~t~J~'~i~,~~~::~~:": :::~·=.: 
Una teoría de la Comunlc~cl~~ Hu~~~i;~~fít1~~·~J·e~~eclflcldad porque no comunicamos 

sólo a propósito de lo que los a~i~~i~s·'cion{~~lcaíl; ni sólo como ellos lo hacen. . ·..,. .-· - .. -------~-; _, ~ . - ._ ... - -~- .. -- .... -. -- . 
~~~~~~~~~~~ 

"lbid., Pág. 16 
15 lbld., Pág. 20 
16 lbld., Pág. 21 
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Con. base: en·I~ a~terlor,. lo· qu~ le corresponde estÚdlar. a laTecÍría: Social de 1: 

· Com~rilcaclónes especificar ,las característica~ qué diferencian a la ínterac~lón exprés/va 

de oti~s ~odalidades de lnteracCIÓri · y lo~ que. oéúrren. a los ~ctos ejec~tivos. Se µuede 

decir entonce: éigé: r:. . ... .. }C · .... ····. . . . . . ·. 
--<Jt;-~., "/·:'..,, _:.~: ... : ·.:.~_·.)· :::/:-. . :' ;,'·~· :;:,~:, ; . 

*Acto ejecutivo: es ürí suce~~ 'qué no. tiene. Ía lntendó11 •··~~.· co'riiunlcar, no tiene e.anal, ni 
· ~efereníe: · · .::•· ·~·'.•; ';,/ ' t · .;''0i;~?';, ·;, · · · · ·. : ; ' · · · .:;· ,'.· · · · · 

/ · ·, · .•.. ;,·;r."~"'·· /:·,r. .• 11·Y .'.'·\· !: /.: ..•• > •? .. 
···.4~to.~xp"t~~1~i:e~ie·s'úé~~6'é~~~t~~~ríunrecepiarye~isof/~n·ieiereiitey6ana1. 

~·." _;-..:·7:;: }·<··· ;·~:;._;· -

El é:ampb d~ laTeo~ía Social de la Comunicación se puede oper~r en ~~alqlJler sociedad, 

sl~mpik y é~~~do la Información séa de Interés común. 

Cabe señalar que la Teoría Social de la Comunicación no se denomina Teoría de la 

Comunicación Social, argumentando el autor que la primera es una t~6,íra q~~ se' da e~ la 

sociedad y la segunda se refiere a un tipo de comunicación como otras. :;·.•:·,:,•:• 
-')." ::;_ .. ·- ,. 

- ;··::.~--~- ~>-r'.;·;:·::;. -.·.:{:~- .. -, 

Martín Serrano señala cuatro razones para justificar, el p0rque,sé,)íáll1a'éi~\una Teoría 

Social de la Comunicación: \,) .{~ ·::;'• · ', .. 

1. Toda Comunlca~lón Humana Incluida la privada, es social, e:ncrlió'~ Cif1a ~atui~leza de 

los actores,- (·~qui se destaca ~ la comunicación anl~~I ~, int¿r~~r;·~h~f)~,;~ · '., '"· 
. ,. <~:~'. :·::.:(:.·~ ¡··::·:.-··.· 

2. Co,:¡,un.icélcfón Social. dice demasiado poco si se reflei~'~ól~'a lás .. lnteracciones que 

·están tecnológicamente mediadas, esto es que no se ilmita sólo a través del medio. 

': 

3. :. Co~unl~~~lón Social delimita un campo de estudio ~~r objetó material, (soporte), No se 

limlt~ a la comunicación sólo por el canal., pese h~cer parte del proceso. 

4. cÓmunicaclón Social es una d~termin~biÓn hl.~tórlcamente asociada a una concepción 

propagandística éuando. no. 'deserÍit:i~zadamenie manípuladora del recurso de la 

comunicación pública. 
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Por otra parte, el objeto de estudio de la Teoría Social de iá Comunicación, es el de facultar 

el estudio sobre la reladón que hay entre el sistema histórico y social de la comunicación; 

toda vez que la diferericla es que no siempre no comunicamos igual. Además pretende 

descubrir si existen leyes que expliquen esos Intercambios. 

1.4.1 El Modelo Dialéctico 

Este apartado se enfocará a mencionar la justificación que hace Manuel Martín Serrano 

sobre su propuesta a un Modelo Dialéctico, para el estudio . de · los .·~Ístemas de 

comunicación, esto se fundamenta en que la comunicación ti~mana· . presenta 

caracterlstlcas que Identifican a los sistemas finalizados. .. '. ¡° u;:.~:;,_.:~· . 
Esto quiere decir que en la comunicación Intervienen componentes cuyas relaciones están 

organizadas,. los cbmpónentes son heterogéneos. y. asu'~Ein diferentes . furiclories en el 

proceso comunÍcatl~o.Y t~da comunicación humana persigue un fin .. 
' ... 

Las' an\~r1ai~s caracÍerístlcas permiten estudiar los intercambios de Información como 
·-·.- ,•··· <>-· .c-

. procéscis ''.qui{ 'ocurren en el Interior del Sistema Comunicativo. "El Sistema de 

:CoiTiu~ibaélón.~o es completamente autónomo; funciona abierto a las Influencias exteriores 

cie'otros sl~temas no comunicativos"." 
-',.'.<: ;_; ;,: . . ' .. ·, . 

º·ªacuerdo con la propuesta de sistemas, la comunicación humana es considerada para su 

. e~tÍJdlo borne un sistema finalizado, donde intervienen component~s cuyas relaciones están 

Por, su lnterdependencl~ del Sistema de Comunlca~lón. c~n ~tres sistemas, especialmente 

con el Slst~ma So~l~I. s~s ~lernentos partlclpanen. otros slste1nas; estos elementos son: 

17 lbld., Pág.160 
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ACTORES 4 .. INSTRUMENTOS 

I >< I 
EXPRESIONES 4 .. REPRESENTACIONES 

De acuerdo con el autor se puede explicar que la Opinión Pública es un subsistema del 

sistema comunicativo y éste a su vez es un subsistema del sistema social y al ser sistemas 

abiertos son lnteractuantes y rnultiafectados; 

'Actores 

Por consiguiente, al ser una análisis sistémico, el cual tiene elementos. organizados se 

define a: 

- Actores son: las personas físicas que en nombre propio o corno representante de otro actor 

o grupo de .. actores; Instituciones u organizaciones entran en comunicación con otros 

actores. 

Asirnls~o. se denomina a los actores, a las personas físicas por cuya meditación técnica 

u_nos -~dores pueden comunicar con otros, siempre que su Intervención técnica (medios de 

comunicación) en el proceso comunicativo excluya, incluya o modifique a los datos de 

referencia proporcionados por los otros actores. 

ACTORES 

1 1 
Los que hablen por Mediación técnica 
si mismo o como (medios de 
portador de otro comunicación 

sujeto o Institución. masiva). 
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La condición de Actor es que está directamente Implicado en la producción, consumo o 

distribución d.e comunlcai:lóri; por lo que se pueden distinguir dos clases de Actores: 
:/ -

Actores que se si~~n.de: 1~·córT1unl~aclón. Son aquellos que son responsables de la 

lnformacl~n :,h' ~j .~l~ie~a de comunicación o los responsables de su consumo 

(c.onductore.s.~e·.rioU~larlos). 

,~, ;.~;:.:~~;~;h:,-;,;:' ·, . 
Actores que: siltén''a' 1a'.i'cór11Únlcaclón. Aquellos que ponen en circulación Información 

. elabbrada p'~r',C>Íros a~to;es y consumida por terceros, siempre que su Intervención 

, ~fect~ a 1.os:t:laÍ~s de. referencia que le llegan a AL TER. Son los responsables de la 

comunicación., 

'Instrumentos 

El autor señala que los Instrumentos de la comunicación so.n todos los aparatos biológicos 

o instrumentos tecnológicos que pueden acoplarse a otros similares para obtener 

producción, Intercambio o recepción de señales. 

Los Instrumentos tecnológicos se dividen en: sistemas de amplificación, los cuales 

funcionan sin modificar la naturaleza de la señal; y traducción de señales, estos cambian o 

traducen señales de un código energético a otro código. 

'Expresiones 

Para Martín Serrano explica el proceso en la que se elaboran las expresiones. 

Las expresiones son sustancias que son Interpretadas como cualquier cosa de la 

naturaleza, como objetos fabricados o como organismos vivos, que al ser energizados, 

poseerán la capacidad de generar señales, las cuales se convertirán en sustancias 

informadas. 
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El autor agrega que al existir un proceso se genera sustancia y ésta a su vez, se convierte 

en Expresiones. 

'Representaciones 

Finalmente, Serrano define a las Representaciones como el conjunto de datos de referencia 

proporcionados por el producto comunicativo, el cual debe tener un sentido. Las 

representaciones generan tres niveles de guía: 

REPRESENTACIONES 

Acción Intención Cognición 

Fínalmente, es Importante destacar el motivo por el cual se puede utilizar-el análísís de -

sistemas en el estudi¿ de la Teoría de la Comunicación, argumentando que ést~ se ocüpa 
, ' 

del estudio de los diferentes sistemas de la comunicación que existen o pueden_ existir,- es 

_ decir que la comunicación a nivel real presenta las características que se le exi9~~'-a- los · 

sistemas, ya que presupone siempre la participación de más de un compo'né6ie.-':;ij} • 

0

EI receptor mínimo de componentes que pueden existir en cualquíer prácticí\ comuribi.tiva 

son: dos actores, una sustancia expresiva, un instrumento bíÓiÓgic{b' 6';~~~~oÍó~í~o de 

modificación de la sustancia expresiva, un instrumento blológiéó ;-~ ''i~c~;;¡ógi6o de 

capacitación de señales y una representación. 
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El autor agrega que al existir un proceso se genera sustancia y ésta a su vez, se convierte 

en Expresiones. 

•Representaciones 

Finalmente, Serrano define a las Representaciones como el conjunto de datos de referencia 

proporcionados por el producto comunicativo, el cual debe tener un sentido·. Las 

representaciones generan tres niveles de guía: 

REPRESENTACIONES 

Acción Intención Cognición · · J 

Finalmente, es Importante destacar el motivo por el cual se puede utilizar el análisis de 

sistemas en el estudio de la Teoría de la Co~unlcaclón, argÚmentando que ésta se ocupa 

del estudio de los diferentes sistemas.de la comunicación que existen o pueden existir, es 

decir que la comunicación a nivel real presenta las características que se 1.e exigen a los 

sistemas, ya que presupone siempre la participación de más de un componente. 

El receptor mínimo de componentes que pueden existir en cualquier práctica comunicativa 

son: dos actores, una sustancia· expresiva, un Instrumento biológico o tecnológico de 

modificación de la sustancia expresiva, un Instrumento biológico o tecnológico de 

capacitación de señales y úna representación. 
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1.5 Teorfa de la Mediación Social'ª 

En este apartado, la Teoría de la Medición Social se visualizará, como un paradigma teórico 

capaz de interpretar y sistematizar la diversidad de Jos elementos que se constituyen al 

Interior de un proceso social. Para tal efecto se incluye el siguiente esquema. 

TEORIA DE LA MEDIACION SOCIAL 

COERCITIVA 

USOS DELA 
COMUNICACION 

CARACTERISTICAS 

DE LOS LENGUAJES 

+ INTERPRETACION 

De los elementos de un proceso social 

PLANOS DELO 
MEDIADO 

+ + 
HACER 1 1 DECIR 11 PENSAR 

ESTRUCTURANTE 

MODELOS 
MEDIACIONALES 

Culturales 

.M~dleval. 

Ilustración:'.. 

Capitalismo 

Capltall~mo · .. ·. 

Mon~~óll~;, 

18 Se presenta un resumen de Martln Serrano, Manuel. Teorla de fa Mediación Social. 
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En principio es Importante séñalar que la Mediación se détlne ~Ómo es la actividad que 
... ·,. •,\ 

Impone· ffmites a lo que puede ser dicho, y a las maneras de decirlo por medio de un 

sistema de orden. El ordende decir las cosas dependerá de la ~ocledad y's~ desarrollo. 

Martln Sérrano,expllca·que dlch_o orden se _puede forlllall~al' a ~~rtlr· .. de modelos 

niediacionales; agrandó que este modelo e~ comparable co~u~~Ódig~~~é) ~uior lo dilucida 
~ .'': -' 

Un modei6 p~~de interpretarse como una estructuri, es d~~lr ~~;c~~1g6, ya que son 

modelosque permiten unificar la diversidad del acontecer .d~~~i.~é1 punto de vista 

sociocultural que desde siempre han compartido el mediador y icis receptores. 

SI todo modelo es un código entonces significa lo mismo qÜe/~~e;clón. El modelo 

coercitivo significa que el código es una forma de tomar partido acerca de "lo que 

ocurre", lo que equivale a decir que código e ldeÓlogla son términos que designan, 

en este contexto, la misma cosa. Se dice que el rnodelo°e1~ coercitivo porque obliga 

a interpretar algo de Igual manera. 

En medida que un mediador utlllza los mismos supersignos que los Individuos emplean 

para pensar y actuar, la signlflcaclóndel éódlgo como control social será una constante 

cultural. 

El orden por su parte equivale al modo establecido de entenderse con el mundo y si por 

alguna razón este orden social produce alteraciones, por ajustes entre normas, tecnologla o 

personalidad, las Instituciones mediadoras se encargaran de restablecer el equilibrio. A 

estos sistemas se les denomina Modelos de Integración. Cuando hay otro sistema de 

orden, las Instituciones mediadoras actúan como giroscopios, estableciendo el equllibrio. 
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1.5.1 Usos de la Comunicación 

La comunicación será determinada como objetiva, dado que el referente actúa como un 

elemento funda~ental de la veracidad. Por esta razón la relación que establece el medium 

con ~I referente se toma como criterio para clasificar a los media desde el punto de vista de 

la comunicación y de acuerdo a las características de los lenguajes. 

CARACTERÍSTICAS DE LOS LENGUAJES 

RELACION DEL SIGNO RELACION DEL MENSAJE CON EL CARÁCTERISTICAS 

CON EL REFERENTE REFERENTE DE LOS CODIGOS 

ABSTRACTOS ACRONICO SINCRONICO PARTICULARES 

ICONICOS Libros/radio Radio 

Cine/T.V. Media lndex GENERALES 

CARACTERISTICAS Referentes Referentes 

DE LOS MENSAJES sujetos al control resistentes al control 

del mediador del mediador. 
19 

Los lenguajes se .clasifican en abstractos, icónicos, acrónicas. sincróhicos eJni:Jex: ·. 

•Abstractos: Un media abstracto es el que comunlc~ mediante signos cuyo slgnlficanÍe no 

se parece en nada al referente. · :'>/5 
.• ;·:·· • ·~· •. ::. • •.•> 

---- - ~ :,' .:' ., 

,,, 

•tcónlcos: Es un medio lcó~l~o. ~lqU~ contle~~ u~~ seíi~ d~ datos o informaciones en los 

propios significantes, que permlt~n qUe ~sós slmbolos sean Isomorfos al ref~r~nte. 

19 lbld., Pág. 83 
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'Acrónicos; Están determinados por el lapso ~e tiempo que t.rai:iscurre entre .el momento 

en que ocurre un suceso y el movimiento en qu? és.te se dif~~de.\En lós medios acrónicos 

el referente está sujeto durante más tiempo al C:ciritrol del r:nedlador; · 
·.':''·.·:· . ' .: ( :./·;.,>.~--.', : . . '. ·, '·. ·, ·, ,.•. ·:·· -~-,; > 

·.·.,·.</.··--···--.:.., · •'\·e-..·- .. ' .:"','.~---.·-~-
1

~·:_:{~_;.(:~:-::·['/. -··,_··.- .- • 

'Sincrónicos; Son aquellos en losqune,valen,de 1,a te~nologf~para que la transmisión 

del suceso sea l~medlata,-~a~1.~ke1 ~ci~e~tci ÉHl:~Je'é~te"~u6éde.Eri estos medios el 

referente no sufre coni;o¡ ~lg;¿:n'o p~r p~rtedel rn~dláéi~r:J' ''' ' 

•1ndex: Son aquellos que's'on-~lncrónlcos eicónlcos (T.V;, Internet). 

Tomando e~:~ue'nta:·~¿e ~1~'comunlcación es la transmisión de mensajes de un emisor a un 

receptoi por:~edlo dé un medlum, es posible determinar la existencia de formas de empleo 

· de íá comunicación. 'oe acuerdo a las relaciones que mantiene el mensaje con el emisor, 

• 'm~nsaje, rec~pl?r y medio es posible distinguir tres formas de empleo de la comunicación. 

· a) Informativa: El emisor utilizar la comunicación para transmitir datos, se emplearan los 

códigos para control de la Información sobre el objeto que llega al receptor. 

SECUENCIA INFORMATIVA 

EMISOR (MENSAJE- CODIGO) -- RECEPTOR 

OBJETO 

SUCESO 

VALOR 

REFERENTE= DATO 
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b) Réproducéión: El· emisor utiliza la comunicación para transmitir información sobre la 

Información, emplea los mensajes para control de los códigos de decodificación que va 

a aplicar el receptor. 

SECUENCIA INFORMATIVA 

EMISOR -- (MENSAJE- OBJETO) -- RECEPTOR 

CODIGO 

REFERENTES= INFORMACION 

c) Contracomunlcación: Carece de un código que relacione al referente con el mensaje, la 

distribución o la anulación de este código no se debe a la falta de Información sino al 

exceso de ésta. 

RELACION DE ELEMENTOS EN LA CONTRACOMUNICACION 

(CODIGO) 
INNOVADORA 

(EMISOR)-EMANCIPADORA--(MENSAJE)-DISONANTE--(RECEPTOR) 

SUBVERSIVA 

(REFERENTE) 

33 



1.5.2 Planos de lo Mediado 

El autor propone tres planos de lo mediado, a partir de los cuales es posible disminuir el 

grado de disonancia. Que se dan dentro de la comunicación. 

PLANOS MEDICIONALES 

EL DE LA SITUACION EL DE LOS PRINCIPIA 

~/ 
EL DE LA MEDIACION 

Plano de la situación:· A éste lo constituyen los cambios que el acontecer op.era en 

la realidad social; un suceso que afecta al grupo, una norma que cambia, un código 

nuevo. 

Plano de los principia: Este plano esta constituido,por. las cfrcunstancia~ cuya 

preservación es fundamental para la reproduccló~ del ·¿rup~; blene~ de proclucción, 
·;,:, ' ' 

normas, etc. 
. ' .. . 

Plano de la mediación: Es el plano cognitivo e~ el que se v~rifica· un proceso de 

interacción entre otros planos (mediación entre lo que pasa y lo que deberla pasar). 
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---·-----------·-------ELANO.S.MEDJADOS-·---------·----·--·--·--

LA SITUACIÓN 

SIGNIFICANTES 

OBJETOS 

MÓDELos 
.. ACTOS 

REFERENTE 

OBJETOS 

MODELOS 

ACTOS 

COD/GOS 

LOS PRINCIPIA 

SIGNIFICADO 

Martín Serrano plantea la existencia de tres tipos de los referentes mediados. 

REPRESENTACIONES 

OBJETOS MODELOS 

FUNCIONES IDEOLOGIA 

ACTOS 

·son representaciones las mediaciones que reducen.la disonancia entre los objetos y los 

modelos. 
' -...... ' 

·son ldeologfas las mediaciones que reduc~~ I~ di~onan~ia'~ntrEI los modelos y Jos actos. 
,/->~<<;_~.-;:,: ,~,'.!.':, .. -:.~ .';' ·:;. ·-.-~= 

''·. ~: .. --. . '· ,: ' . -- . 
·son funciones las mediaclone~ q~~ r~8J~~n' ¡~ di~~narí~i~ ~rii;:~ ios objetos y los actos. 

• . , . : e· ' . ' ,, • ' :~o::•·. . . • • " ,- . ' . . ' ' " . ' .. , " 

Finalmente, la Importancia de ret~mar Ja Teoría de la M~dia~JÓn Social se debe a que todos 

los procesos son códigos mediadores, y esta mediaéróri depe~derá de la naturaleza del 

medio de comunicación, el lenguaje y la cultura. En este contexto Martín Serrano propone 

dos modelos medlaclonales: el cultural y el social. 



1.5.3 Modelos Culturales 

El autor descubrió que en cada época ha existido un modelo mediador que es lo que ha 

dado la Interpretación histórica del acontecer. Por lo anterior, plantea cuatro modelos 

culturales: 

o Modelo Medieval: Este modelo se sustenta en la obra de Dios "En la época medieval 

no exlstfa la percepción cultural de un estado artificial (creado por el hombre) en 

oposición de un medio natural",20 sino que todo era percibido como obra de Dios. 

En esta época se consideraba natural todo lo que estaba presente, lo que se 

percibla a través de la vista o 'de los sentidos y de Igual manera pasaba con lo 

artificial y esto era considerado como efectos mágicos que escapaban a. dicha 

percepción. ., •J ' •• ~/<'. 

-,~ :-:~~\~~~:· ·-).~-~- -: _;,. 

o Modelo de la /lustración o Enciclopedismo: ~Se; rigió a; iravés;i .. aé_.~ Ía ciencia 
- - .. -· ., : - '.· - . . ·- ,;--::. . . ~-·-·· " '·. ,·, , ~ - ,, . 

experimental. El hombre busca el conoclriíle~to P?r(rriedio_;del/raéiqé:inlcí yja 

· Inteligencia, mediante la disección y la exploraéiónde lanai~rai~la:(E~ ~;t~·épóca 
se busca la felicidad mediante la fabricación de objetos' maÍerÍai~s'c6~6ti~~·t6rma 
de sustitución del mundo natural. . . " . . ;:;, .- •. : .. ; . • "';.. .. •· 

En este período la razón estaba por e~ci~a.~é lanatur~~~~. Es a~f c~~6 ·la 

tecnología y la cultura abandonan defÍn)ti~á~e~tei ~~ aiianzá con I~ naturaléz~ y se 

oponen a ella, toda vez que la razón es 'c~Íisiderada como productividad a nivel 

tecnológico y como represión a nivel de la sociallzació~;. 
,· ··- • -,' ',·,·.,,. O,• •· ' ' 

o Modelo. d~I Capitalismo: se basa· 'en· eÍ desarrb.110 tecn~ióglco y todo< s~; explica ~ 
través de la razón clentffica y el prbg;es~ humano. En este periodo la burguesrá .. · 

logró acrecentar la productivldaéfy racfo~áiizó la producción Introduciendo la. división 

211 lbid .• Pñg. 9 
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social del trabajo, entre hombres propletariO:s de la producción 'y du13ños' de su fuerza 

de trabajo. 
. . \ . . . 

En esta época doml~~ I¿ producción de los~Íenes. · •. A·~~dlda~~e)as técnicas 

fueron. más racionales y las. riquezas' materiales más ~bundantes, las relaciones 

sociales carElclan de razón y la cultura del pueblo se enipobrecla.· 

CJ Modelo Capitalismo Monopólico: Este se medió por un medio artificial. Aqul lo más 

Importante es la reconciliación total del medio natural y el artificial. El cambio a este 

modelo tienen que ver, en cierta medida con la aparición de los nuevos medios de 

comunicación. 

En modelo se distingue debido a que el hombre trata de reconciliar el mundo natural 

a través del artificial, toda vez que con la aparición de los medios de comunicación 

masiva, el hombre se empieza a liberar de fa.angustia que le genera desenvolverse 

en un mundo humano artificial, esto a razón de que los medios transforman las· 

cosas en signos. 

1.5.4 Modelos Sociales 

"Cada forma de mediar la sociedad tiene su paralelo en una leerla cognoscitiva que puede 

ser referida a un modelo lógico, este modelo debe dejar que por su medio se exprese la 

ldeologla que se utiliza para Interpretar el mundo" . .2' 

~ Modelo Mosaico: La mediación mosaica ,Impone una visión fragmentada de la 

realidad. 

21 lbid., Pág. 58 
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"La mediación· mosaica desune los. datos, los desarticula y· los presenta sin 

discriminación unos junto a otros, se esfuerza en que las posiciones íelativás de los 

componentes del sistema sean funcionales y no se produzcan lnversrories, ~s uiÍ 
orden de secuencias. Así ·ros hechos, pcir heterogéneos quefs~~n:: pÜ~den 
Integrarse en la misma definición de rá realldad"

22 
··:;'· <'8: :; .: , 

r Modelo Jerárquico: Aquí los hechosaparecen ~ontenldos' un~~i~·~··atr(;,'~ló;~en de 

los dato~ se ·expresan._ en. términos de•· dependen~raN ·~~ ci9•;'ci1~t~~~Ía;,; Esta 

medla~lón trata de mantener la _vlryud 'cie l~s ~igno~/p;e~~r:,a.~~~i'~ü·'~apB.~rdad de 

apropiación d~ ra. realidB.ci.>): . ;s< ., .:< ; / ,;: ·:~>·''¡!\ .. '0
: 

> ··;:~.:~:~~1ti%¡~~~~¡~~~~~~!~!:~~~d~::::: ·; 
mismo orden Inicial.'·' Es el cambio de códigos para transmitir los mismos datos. 

,_ M~cteÍo·L~~~~t~·-~úg:Ú~;ofi'~~-~~é~:;~~~·á~~;Gi~lador emplea un sistema de 

orden que posee cá~ácter latelli~:i~c/rri~;;"srra: los criterios empleados para clasificar 
' . . , _, - --.. : ·.-... _ ·.. -·, . ---~--. .;: ·-----_ . '': '.·:'- ,"-.>.-~-·:e"::--·..,~.-:-·· ,.,.,', _.':'· _. -: . 

la :realidad, ya ;sea por 1B. liÍgéiÍuiciad''tci~1inÍediador o porque desea mantenerlos 

Oc
.u· ·rtos. - _-_ - - · .-·.' . ·---,-·;.:,- ~-"'-·'' :::···· --

.. ,.o~, -t-•>' 

Finalmente, se destaca la Opinión Públici~ t~¿~~-'~Js bases en la Teoría de la Mediación 

Social debido a que todos los procesos qu~:;;e;· 'r~allzan en ella son códigos mediadores y 

dicha mediación va a depender de la naturaleza de la comunicación, del lenguaje, _la cultura 

y el periodo histórico. ·· 

En el siguiente apartado se revisará la Naturaleza Comunicativa de .la Opinión· Pública, con 

objeto de tener preciso cuáles son los elementos que se emplean para estudiarla desde el 

terreno comunicativo. 

22 lbld., Pág. 62 
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1.6 La Naturaleza Comunicativa de la Opinión Públlca23 

En el siguiente subcapltulo se destacarán algunos elementos de la Opinión Pública con 

objeto de. argumentar como este fenómeno puede estudiarse desde el ámbito comunicativo. 

Por lo anterior es necesario recordar la metodología de la Opinión Pública que se sustenta 

eri las Teorías de la Acción Comunicativa, de Los Campos, General de Sistemas, Social de 

la Có~Jnica\:'Jón y ele la Mediación Social. 

El tér~l~o ;Oplí]ión Pública h~ sido conceptÚ~llzado en. diversas disciplinas y periodos 

históricos; slnembargo muy pocos estudios Ío hán abordado desde el ámbito comunicativo. 
, ».: :,:~ "> ·zc:_ 

'i.···· y; . .;,··>/"_':':·· 

Las ciencias soclales y las bioÍógi~asÍl~ri<'~~si;adó'y d~;,,o~trado que la comunicación es 

una conquista de' la evolucíón de·Jas;'6~'p'é~í~~.élas~l.J~Jés tren~~ como .Principal función 

contribuir a la permanenc'ia y desárr()llCl,de 1.a vida, tanto en elhivel fllogenético (de especie) 
como en el ontogenétíco (de i~dívidúo):: ·· ~ · . 

·'. -___ ,_ ... :_- >~' .. 

Es por eso, que Ja~ diversas, fornías de comunicación humana se consideran como una 

conquista de la evolución humana, lo que le ha permitido desarrollar una vida social que a 

su vez se ha sobre puesto dlalécticamente al Individuo. Además se ha visto que la 

comunicación social está equífinalizada al principio de la sobrevivencla del género humano 

y no solo del Individuo. 

Por lo anterior, se puede precisar que la evolución del lenguaje hablado no es un rasgo que 

diferencie a los hombres del resto de los animales. 

La comunicación es un hecho social que se encuentra en congruencia con los fines últimos 

de la especie humana y del mismo grupo social para conservar territorio, bienes materíales 

y formas de producir, satisfactores materiales o inmateriales. 

23 Se presenta un resumen de La Naturaleza Comunicatjya de la Opinión Pública. 
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Asimismo, la comunicación es un elemento estructUrante de la personalidad del hombre, 

toda vez que permite la transmisión de las costÚmbres, hábitos; de las actividades y de los 
·- ' . ~ ·, ... ' 

avances de las diferentes razas .. 

Después del vasto reacomodo que se ha .hecho e.s lndlscútlble que la Opinión Pública es un 

fenómeno humano, ya que se origina y realiza al Interior de la vida social y de los grupos 

humanos . 

. Es Importante señalar que como parte del proceso de comunicación el hombre expresa sus 

pensamientos, emociones, experiencias, con objeto de que sean escuchadas, conocidas y 

tal vez aceptadas. Por ello, en el estudio de Opinión Pública son importantes las 

expresiones emitidas por los sujetos. 

1.6.1 Identificación y Relación entre los Elementos del Sistema 

Opinión Pública 

La Opinión Pública puede tener como referentes a personas, cosas, animales, fenómenos 

politlcos, culturales, económicos, sociales, etc., e Inclusive, no se niega la posibilidad de la 

interacción dinámica y dialéctica entre la historia, la cultura, la política, la economía, las 

necesidades, las cosas, con la Opinión Pública, pero no se puede admitir la confusión entre 

lo referido con la expresión. 

Con lo anterior se reitera que la Opinión Pública tiene como instrumento a la expresión, al 

tener ésta dicho Instrumento para que se efectúe el consenso y disenso de los asuntos de 

Interés público, por esta razón forma parte del sistema comunicativo, lo cual no Implica que 

el sistema Opíníón Pública no pueda establecer relaciones solidarias, causales o 

específicas con otros sistemas. 

La relación que existe entre el subsistema Opinión Pública y el Sistema Comunicativo se 

establecen bajo las condiciones del Modelo Dialéctico de la Comunicación propuesta por 
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Manuel Martín Serrano ya que dicho subsistema cumple con los parámetros establecidos 

en cuanto a identificación, relación y selección de sus componentes. 

1.6.2 Componentes del Sistema Opinión Pública 

Los elementos que componen el sistema de la Opinión Pública: 

a) Grupo social. 

b) Instrumentos biológicos y/o tecnológicos. 

c) Expresiones. 

d) Representaciones. 

e) Las cinco temáticas que se han definido como "lo público". 

1 .• La supervivencia del grupo social. 

2.· La producción de bienes materiales e inmateriales. 

3.- La conservación de la propiedad privada (territorio, medios de 

producción y mercanclas o bienes). 

A.· El.estado (ejercicio del poder y sus consecuentes formas de acción). 

· 5.- La cultura. 

Es importante reiterar que la Opinión Pública es un subsistema del Sistema Comunicativo 

además que cuenta con los cuatro elementos estructurales del Modelo Dialéctico de la 

Comunicación (actores, instrumentos, expresiones y representaciones). 
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1.6.3 Relación entre los Componentes del Modelo Dialéctico de 

la Comunicación 

En este Inciso se destacaran las relaciones que existen entre los componentes del Modelo 

Dialéctico de la Comunicación. Las relaciones pueden ser solidarias, causales y 

especificas y éstas a su vez se pueden dar entre el sistema Opinión Pública con el 

sistema Comunicativo o entre los otros sistemas. 

Para que funci~ne 6 permalleizca org~~Jzad~.el sistema es necesario que existan los 

componentes arrlbá ;:;,eriélon~"do~.:a~~m.á~ d~ ios estructurales y funcionales. 

Es. Importante ~~·co:~~7~e'~-~'.e~S'c'2~ta:q~:·-la Opinión Pública se define como las 

·. expresi~na~·ci; lo; ¡'~cll~idtlos ci~i g~~pb' ~b~i~I qJe' tié~én. un reierente público, entendiendo 

com~ pÚblic6 a:! tod'éis'. ~q~tiií{~~ asUnÍos; que •. interesan yto afectan al grupo social a 

dif~réné1ád~;·é1 bútíi1c¿;, qiÍÉÍ ~~é1'~rup6 social que es en sr mismo . 
. " .-' :_ ··.-~-,;~ ., ~:::-· _;.: ':;-_:,_: __ ',,~-:-': 

•"'-.. ,- '"~•:' ~-~:~:~~~,:-
En el slgulen'te ápartado-se'ha.rá.u~ re~orrldoatravés de la historia sobre Jos Inicios de la 

·Opinión Públlc~ en '1~' Co~Ü~ld~d Prlmitl~a. 
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1.7 La Opinión Pública en la Comunidad Primitiva" 

En el siguiente subcapflulo se realizará una revisión de los antecedentes históricos .de la 

Opinión Pública, la cual dio ini~ló en las Comunidades primitivas y donde su referente fue el 

defenderse de la naturaleza y de otras especies vivientes, asl como el de obtener sus 

alimentos, habitación y v.estimenta para su sobrevivencia. 

La prehistoria, duró más de: ~os millones de años y es en este periodo donde surge la vida 

liuínana, esia;.etapa va de' lá aparición de la humanidad hasta el surgimiento de los 

··• s.I;t~m·~s~de'esc[l~t~r.~/:·· .. ·•.••· ~·. •· .··/., ... 

. , ,Durante esta'·efa.1a~'1cómu9idades primitivas iniciaron la transformación consciente del 

; ·ni~di~ natural:,,' Los·, Pr~hist~ri~·;;· 1se cÍ1vld1ó ~ri Ú~s periodos: Paleolítico, Mesolítico y 
-:- , ,',•· · -··.· .. ,-.-: __ 4,: •. -,,.,;.•' /c·~·;_·.:,;_.--_ja:.'! , :_-,:: ··.>_ .. :.-.~-·¡ _;1. -. ___ ·:; . , · 

NeoUtlco. \ ~:: <·, :: >•:' :7:\ ):' ;< 

, . En. el. p~fÍocÍci P¡1i~líi1c~'.I~~(~~}~~ ~:~~~~~;¡~bÍicarón. rudimentariamente utensilios de 

•. ·. '~:~~~{~~tt~;~~~~li~:1;;~~~.~ts·iÁ~º1~~;·e1~f;~.~s.o de homonización. En esta etapa el 

• ·. Enia prime;~ ;~~e el~~·~~(~~;~¡~;; i~f~fa~'~f~¡;J~h~blils de escasa capacidad craneana era 

'ca~~z CÍé err\~1~~~· ut~~s11Í6s'e 'i~d1~'id'~~'b'ricie' ii1e~i~t~~~ra del fuego . 
. ~:-~;;;' . :;·º,·-~('! \ ;-'..·:·;;_~:-;'.;-~'.· -~~!'~/1::::::--:<>" .·;; . .- ·::::-/~'-•\:.·;·' 

: .- ' - .. ' . : '¡ - _- ~:~ :-~· ~/ __ -.: :-/:·.~:'~~-~-<-~~.:--~-. ·--~.:\~:;·_ ·~-~~.'~~~\t~~J.,ifi:.;i.~'.i·_·.f'~.:~." ,. -. 
En elperlodo ¡:>aleoHtlco Medio aparee.e el hom.~re del Neanderthal y se le ubica en Europa • .i.~~Í~;É~~tt,it~~!,~'J~~;.;ti;,;; ,;, oi"'IOOd ª'"'" modi• do 1450 om 

(t l·;n :'.,_:'.o:'~; - ' 
,. 0,Lo_s estu~loso's'.'de l~')rqueologla atribuyen a los neardenthales formas avanzadas de 

\> .. coinportanÍlentO/: pensamiento simbólico. Eran hombres que practicaban la caza con 

' 

24 Se presenta un resumen de Gallo, Romo Oiga. Ubicación Sistémica de la Opinión Pública. En Tesis de 
Maestrla. 
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lanzas endurebidas con fuego, enierraban a sus muertos/poseían primitivos s~~tlmlentos 
protoreligiosos. 

;( 

El paso defln.ltlvo d~ J~ evolución hLJmaria se dio con Ja apar1b1Ó~ d~J hrimo sapiens y no 

sólo ~n su. ~n 10~1?1~g1'.~'.~::s1,n~~-én.~u ci~~~rror~~P~.Í~ulc~.Y.~~ci;:;';',· .';{!.\ '.'. ..... . 
. "El tiempo del des~;rollosetor.rioéonsclentede•sü propia exlstendi~d.esu separáclón· de 

ros d~ITlás • séres ci~ .,¡(~~,·~r~íaza,'.1d ei·u~ 16·?~od~iocr~~~/o·\i'¡;~íí'0c~1~~áf ~;;~. reci cie 

relaciones de íi~o'síajt)ÓIJc~; ~~eie habrá~ de C:6nsenÍ1r' u~·~e:Ciin'~~1~i;Í61óri'C:~.~· Jo In.mediato 

(lenguaJeÍ /é:~ri lo t;asri~.nd~~te (magia, rellglónJ".25 
; < ' '; ;,; ,;< ... ·:' 

.:: ... ~,r~::: ~:~ -.-
' • ~'u 

Hay que a~;egiir·q~e lo~ prllTleros ref~rentes que deJÓ el h~rno s'~ple~s ~ri paredes y techos 

de las cave;rías, iueron plntLlras rupestres de diversos a~r'r'TI~ies; asi 'como figuras humanas 

con máscaras y símbolos relacionados con· su ln~tlnto d~ producción, eri ·.este. período 

también apare~e la e~ci.Jltura. 

En· la era . PaleoliuC:a .· Superlorsé distÍngúe. de, la~ etápa_s. anteriores ·por la capacidad. del 

hombre para C:aptárere,fnénto~ cie:ra reá11c:Íad Y.rép~oduclrlos en superficie y volumen .. 
' .. ·. ····¡. -,,'<;: 

' - :.):-~ . 

Cabe dest~C:ar/qiJe 1as:·rn~ri1Íest~i::1d~és C:o'n;~~Jcativas se conocen hasta el momento a 

tia~és
0

déÍ p~rr~~º-~f ~~~~16~i~,\¿;\~0~~-- ~{ • . ·' . •· .• · .. , • ·.·· 

Duran!~ el Mesolítico, las s~ciedade!;'human.as se vieron obligadas a desplazarse en busca 

::~=~~~ª~~º;~:!~1ffr~n~;;0LJ;;;í~~s::tº~~reif ·:P~L.;eii dependÍeriíes.>cié. su· medio natural, 10 

En la era Né~r;¡:;'.'.=~e:~¡~ 1~,:reJolucÍ¿n~g~Ícoia, i~ cual prÓvocÓ la transformación de las 
'·· •· . , . '·'· ,.,., .· :_,·. L • »•··,.-. • .- .. , '· .. ,· ... ' ' •. . . \·'' • 

',comunidades primitivas en sedentarlas,'esto favoreéló lá producción de alimentos y permitió 

a ~lgtJnos gr~po~ ti~nían~s comen~a~ la etapa de civilización. 

25 lbld., Pág. 7 
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Con lo anterior, se puede ubicar a la Opinión Pública. dentro de este . período como 

fenómeno y no como objeto de estudio, !~da vez que surge desde el Inicio d.el gi~po social, 

el cual se denomina comunidad primitiva: 

La Opinión Pública, como fenómeno se origina y re~llza al lnte.rlor de la vida s~clal de los 

grupos humanos y de esta forma tiene pertenencla'en dichos gr~po~'. 

Em Paleolítica 
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A continuación se presenta el esquema del modelo de la Comunidad Primitiva como parte 

del sistema Opinión Pública. 

S. F.IISTOR.ICO 

S. CULTURAL 

S. SC>C::~ 

S. COMUNICATIVO 

PR.EF.IISTC>R..IA 

SC>BREVIVENCIA 
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1.8 La Opinión Pública en la Cultura Egipcla26 

La civilización egipcia muestra la complejidad de una cultura que nació en el tercer milenio 

anterior a la era actual y pervivió durante aproximadamente tres mil años. Entre las 

aportaciones más Importantes de esta cultura cabe destacar la escritura jerogllflca. · 

La civilización egipcia abarcó desde las primera aldeas neolltlcas, entre 60.00 y 5000 años 

de nuestra era. En este territorio donde se desarrollo Ja civilización egipcia se distinguen 

dos regiones: la primera denominada Alto Egipto y Ja segunda Bajo Egipto. 

Para adentrarse y comprender el mundo egipcio es fundamental tomar en consideración Ja 

cronologla, y más aún si se tiene en cuenta que los egipcios no poseían Ún slste.:na 

cronológico único, ni tan siquiera continuo. El Inicio de cada reinado sup~l1ía· 1a vu~lta al· 

principio al año I, sería necesario conocer Ja duración. exacta del r~lnado de todos Jos 

faraones para precisar Ja fecha de cualquier acontecimiento. 

"El pueblo egipcio era profundamente religioso, practicaban tres clases de cultos: de dioses 

nacionales, de dioses locales y de Jos muertos" .. 27 Cada una de las ciudades egipcias tenía 

su divinidad, casi siempre una figura animal; como el gato, el escarabajo,. el cocodrilo, 

entre otros. Este culto a los dioses nacionales era impuesto por la clase sacerdotal. 

El paso de la 11 a la 111 dinastía (2649-2575) no supone un cambio polftlco y social profundo, 

si bien con Zoser y Yoser (Horus-Neterijet), primero de los reyes de la nueva dinastía, se 

inició un periodo que abarca hasta la VI dinastía (hacia 2150). El Imperio Antlgu.o significa 

Ja consecución deun·poder real absoluto que se apoyaba en una rígida teología basada en 

Ja pree~inencla·deÍ dios .solar Ra, lo que hacía que la administración interna del país 

obect.eclera auna regulación muy estricta y escasamente flexible. 

26Se ·presenta un resumen de Gallo, Romo Oiga. Ubicación Sistémica de la Oolni6n Pública. En Tesis de 
Maestrla. · • . · 
27 Toledo Bello, Raúl, Téllez Lendech, Ma. Graclela. J:lWQr!¡U. Pág. 33 
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Es la época en la que la piedra, en las_construcciones oficiales, desbancó por completo el 

adobe; 1á época~~ la ~ue.se levantaron las grandes pirámides y los templos solares, en la 

que se desar~ollo_iaesiatllaria: el relieve y la pintura, y en la que proliferaron las tumbas . 

. Este periodo d~ prosp_ci~id~~ 'paiece te!minar con Pepi 11 (2246-2152). La decadencia se 

manifiesta en lalJ dil1a~tra (24G5-2323J, cuando se fue erosicinándo el prestigio de la figura .. _.. ,,. , . . .. 
real, en parte por la tendencia hereditaria en la sucesión al trcil1o y en parte por la pérdida 

del carácter sagrado e in~l-uso divino del r~y. 

En relación con la estructura social egipcia, el personaje que ocupaba el máximo rango 

social era el rey, quien era tenido por un dios o ~misario de un dios y, por tanto, digno de 

adoración. Estrechamente ligado al dios-halcón Horus, primer dios del Estado egipcio, el 

faraón (término que no se usó para designar al rey hasta el primer milenio, cuando su figura 

ya no despertaba el respeto y la veneración de las épocas clásicas) estaba más cerca de 

los dioses que de los hombres: era un ser omnisciente y de bondad absoluta; que 

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

Su venida significaba renovación de la primera creación, el restablecimiento del_ equilibrio 

de la naturaleza. Cualquier cambio en el trono no era pues, en Egipto, algo exclusivaníente 

temporal, sino de orden cósmico. Ala muerte del faraón, el caos amenazaba e!' orden del 

universo. 

El clero tenla como función, por delegación real, asegurar el mantenimiento ~er~~n~~te .de 

la cre~ción y el equilibrio universal obtenido ~I primer dfa.d,el n:iundo, gráclas al cual se alejó 

el caos y se hizo posible la vida. 

Para los egipcios la vida en la tierra era sólo unaspeéto de un ciclo invariable, un episodio 

~ffmero en comparación con el •tiempo infinito: del más allá. La muerte supon fa la 

posibilidad de la felicidad eterna, pero, para lograrla, el hombre habla de vivir en este 

mundo en armenia con las reglas establecidas, con la ética emanada del poder. 

La creación del mundo es el acontecimiento que genera la compleja red de divinidades 

egipcias. 
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La primera cosmología que se elaboró para constituir un verdadero sistema teológico fue la 

del santuario de Hellópolls, que tuvo en el número nueve su sistema de ordenación. 

Nclcr1i1i 
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A continuación se presenta un esquema con el modelo cultural egipcio, en el que su 

referente fue la fe faraónica. 

S. :E-IISTC>R..IC:::C> 

S. CULTURAL 

S. SOCIAL 

S. COMUNICATIVO 

E<3IPTC> 

DIVINO 

F.A.R.A.C>NES 
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1.9 La Opinión Pública en el periodo de Grecia y Roma'ª 

El establecimiento de Jos griegos en la península Balcánica y en las islas del mar Egeo 

propició la formación de ciudades estado independientes. Entre las ciudades que 

destacaron fue Atenas y Esparta , en la primera se destacó la democracia y la cultura. y en 

la segunda la educación guerrera y el gobierno aristocrátíco. 

El empleo' de la Opinión Pública como un aspecto del gobierno de'mocrátíco se rem~nta 
precis~1110'nte\a'1os grie¡gos y los princípales son: 

·.· ., .-·, '·.· ,;0; .. c.;:. ·)':. ·. 

;. . . ?·J~·-~,:L<· 
1) La . comunidad y los controles políticos descapsa en un, cuE!rp'o ''bompuesto por los 

cl~dadanos adultos y responsables de la cºrn~·~l~~d: \: ·;~_ 5. -:Y ,,é:. · :' 
.. ::.\:'; '. - ~-~-'~-~>~- ., \ . ,-~ --

2) Estos adultos tíenen el derecho y el deber de 'díscutír icis prcibiemas'polítíccis con la vista 
~,. >' ;<·_,.-- \:·¡~·- .- -

puesta en el bienestar de la comunidad:'• · •· ·••· 

ºª·esta discusión puede result~~ ·¿rew~~~ad~ ~~~ ª~LL,. :> 
• ' , " , -. '• ,. ' • '•H - > " •• • , ;¡• • C _ -',C • •, ·:,. ', ~ ,_ , ' •" ~,. 0: 

0 
• 

·.',··::>-\~-~ •. - -· ·'.:/}' - ··- -.... ----,~_ .. : 

.. 3) 

4)· El'cÓnse~so .seiá.ia bas·~ ctéJa acción 'pública:cle e~ta. m~nera;. se supone·· que las 

·~¡¡rn1¡h~s ~~·1fr1~~er,r~;.~1iQ·~Ee1~C,~~li()'.· íl,~r.~·:1~~ .~·r.no;r~s.f e~rb~ri. P.r6~ec~íón.'.. 
,, r,,· ' " ~--. . ..·;.'_~-

¡\I hablar 'cie repúblícas demoeráircas se sÚpéiné que los asuntos de Interés público y que, 
. . • - .. - ~ ' ' . . . , - ' ' '., '•!' .. ~ \ • ' - .- ·. . . . . -- .• _ 

por lo tanto; afectan ál grüpo sciélal,se resueil\/en mediante el consenso dei-cludadanci (sin 

co~síderar en éste c~s~ á lo~ es~lavos)y no por Imposición soberana o gubernamental. 

De esta manera, en Esparta y Roma la Opinión Públíca era un ejercicio cotidiano de los 

ciudadanos, la cual tenía su expresión más clara en las Asambleas (en las que se reunía 

generalmente a todos los Integrantes del grupo social con derecho a opinar), Comicios y 

Plebiscitos -práctica democrático de uso más frecuente en Roma- o, también en charlas 

28 Se presenta un resumen de Gallo, Romo Oiga. Ubicación Sistémica de la Opinión Pública. En Tesis de 
Maestrfa. · 
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Informales de los ciudadanos reconocidos (líderes de opinión) en los diversos ágoras de la 

ciudad. 

Al respecto del ejercicio de la Oplnló~ P¿bli~a.é~ R6m:Jú1ós~Húexpresa: "En una 

sociedad bien gobernada todos vuelan~ las'Asarfib1éas.:Es muy singular'que.én. Ro;;,a, ~n 
donde los tribunos eran sagrados; no hubiés~~ siqui~r~ 1iñag1ri'aciri'qú~;pod'1~n;u~urpar las 

" .. : . .-·;·,.>:.;.-.;::····:,·--.,<.,,:.:'<~·,.';.·-~"'.<··~·;~:,~·.e·:·.~_·?-:,·.··::·.·;:·.,,.·::.' :-·-
funciones del pueblo, y que en medio de una tan grari 'multitud; no hubieran' jamás Intentado· 

' .• ,:.; • '-·: -' ,·" ·. ·,_ .• ,·,<._;:_ .·.:::._:. ___ .; :_:·, __ :~·:!.::-'\!'~.fi.''<.':.~;/;":.<'·!~ ~'/' .... t··''f,; ~ : ·.~e::,.,,.;_ .- . 
prescindir de un solo plebiscito. Y más aún siendo las leyes actos auténtlc~s de la voluntad 

general, no podría obrar el soberano más qu~ c~'ando el 'pú~bl~ ~~t,ár~~~lcio>Áí respecio, 
• ';··' ,, • ·--. -· > •••• 

la República Romana era un gran Estado, y la cludadde Roma,' una gra~dudad. El último 

censo acusó en Roma 400.000 ciudadanos armado~. y ~i 'ÚIÍlmo e~padronárnle~to del 

Imperio, más de cuatro millones de ciudadanos. aúé'. difíéH és lm~glriarse, reunido 

frecuentemente, al pueblo Inmerso de esta capital y' de sus al;ed~dores Sin embargo, no 

transcurrirán muchas semanas sin que se reuniese el.puéb,lo romano, y en º?aslones hasta 

muchas veces en este espacio de tiempo. No solamente ejercía los d.erechos de la 

soberanía, sino una parte de los del gobierno. Tratatiá ciertos asuntos; juzgaba 'ciertas 

causas, y este puebio era en la plaza pública casi c_on tanta frecuencia meÍglstrádo corno 

soberano". 29 
. 

'; 

La Opinión Pública, todavía como un fenómeno sin nombrar, jugaba un papel de,_vliai · 

Importancia para latoma de declslone~polftlcas que afectaban direé:tame~t~ ell la'diffcli 

tarea de protección y conservación d~I grupo social debido a que se daba p~r h~éhÓ q~e la 

voluntad social era _Indestructible 'en. tanto que varios hombres reunidos se consideraban 

como un solo cuerpo y no. tienen más que una sola voluntad; relativa a la común 

conservación y al bien general .. 

Indudablemente, el ejercido ciudadano de la Opinión Pública tan notoriamente cotidiano y 

politizado tenía.una estrecha vinculación con la conformación estamental propias de las 

repúbÍic~s ·:é!emo8/át1cas; 'cÍe'ntro de las cuales suele considerarse la opinión de los 

cl~dadan~~p~r~ 6u~lquler tomá de decisión que afecte al grupo social. 

20 Rousseau, Jean Jacquez. El Contrato Social. Pág. 51 

52 



_ _;_~ ,!~·~'-; ~:. :::·~~~~-_;}~::·;= ~;. ~""'- - - __ .,,.,_;, e {·_,,::.;;,~_; - - -
. --- --·· ·· --- - .. -~;:.:'~,;~.\e.:~.'.-~';, ·-.·"·:-.'S;..-'- <~ -;~ ---'--.· .. · ... -.. ·,.,· .. "•.· ' ~·::· :_;>~l • i.:;.~_::{;:_·:il{.'.~-~::~'.-: ---.~,--:· --- - --· - - - - .- .. -

. ;• :·- .' - ::•:::,,,: ~ ;' ',::.):+ · .. ·,,.,.;: :.:. { ::;"' . •".'/>·~ · : ·~; . ;_.;:·::, ~ -:_ fi\~ ._, '(~ .. _ .. _,' 

y ' es qúe e~ las Á~púbÚcas de~ocrátÍca~·: ia ·a~inlón Pública legitima el poder polftico, y 

avala lás c:leds1orí~sq1~ . lb~r~pr~~~;:;:íri'~1Js '· f~v6r~cen con 'base en los lntereses .cie '' sus 

repre~~ntJcig~ :g; ':.~~~·}; ;;t ~f;?~;·2 ·t;J.~.%t;~i~·Ji\;;\;R2; ~#··· ... · .· · . .·.. . 
• __ •• _____ , ·:-"· : -_\-::=::_:,· ,. :;;::~1~::·_ :·Ar~;}: -~~\:;: .. ::};-,;1G~-;~-:; -:·:~:;i;i>:-~ :::·l::-::);~~;:··-~::.: : ?.'.'.;~ _-, __ ' .. - - -

Como pr.~eba dé' elió ,· p1áiói{a1 :·d~~i:~brir,;su ,concepción .del Estado Ideal, ·propone .ª la . 

·· ·· · ··· ··.~~;;;ª~¿~:fit-~l~~;.f;z~~~f;T~~~zf~~~~:11ª:q:~i~1~~ºnye::i~::~:~::yd::~~:¡~c1ón 
.,:. , funciones gest~ra(que emanen: de las decis.lones de la Asamblea. 

·. - ~---·_- ,- --;r· ~_->:·--4:,::?·~}t?.:'~-::·;j~I;::t:~G·¡ ,_ ... ::-'1'' ~- :/ ' -_ __.:,-, .. · -0: ·, - . -.• -- '. 

.· \ En este cont~~t~ ; ~'1'~1erdc10 de la Opinión Pública era el Instrumento de mayor Importancia 
. ..-,· •. < .. - · ... · . · · --· -.- .. -. , _ .. ·. - • • -. - . · . . . ·.· - . -

· y :predcim.iriancla en el debate, principalmente, de los asuntos poHticos del Estado que 

·• > ITpÍlca~a~ I~~ formas y el ejercicio del poder; ésta era llevada a cabo por los ciGdad~nos 
ciue buscaban conseguir el consenso a través de los canales y medios permitidos de 

expresión de la opinión. Desde el punto de vista de estos dos pueblos, med.iante el 

ejercicio organizado de la libre expresión se legitimaba el poder polltlco y se obtenla el 

mayor bienestar público, ello gracias a que la voluntad general es lndestr~ctibl~ 
predomina siempre sobre el Interés Individual. . :;' 

Todo lo expuesto en los párrafos anteriores no quiere decir que la poHtlca fllera,.eÍ úf11Co . 

referente de la Opinión Pública en las repúblicas Griega y Romana, sino sólo qÚe ~ra el 
_. . : . . ' ...... ' .. . . . . . . - _,' . - _-: .. ' ·. -~ - - -- .•. ' 

tema que con . mayor frecuencia ocupaba su tiempo. De este periodo es Interesante · 

recalcar dos ~sp~f~~.~::-= .. :. ' · < ·. 

1) ( La expre~IÓrt .. d~ I~: Opt'n1Ón Pública es una forma de comunicación de grupo social 

• ;. ~u~~~ri:'.g;;~i~,l~n~s%~~~¡.~ a·tá' retó;lca, que Implica el discurso de un orador que 
. .. ~ : ·:\·~:·,: _: . ·:.: ;· :: .::,.i:, ·.>L!:~ ~·- · · ·.f .. P;:. c·o.-:\:~).t.;:_ ,., •~·.'~-- - ,·=·:··._: .. ,, _ ·. :· . 

. ·,. · ; ex~on~ sus P~.ntos de ,vistaante Iguales y los trata de persuadir con argumentos y 

.'. cori~1J;1¡jg~~'. ·· · · E~~;; ~s i~portante, ya que se reconoce que para que exista una 

,:'exp.reslón ci~' 1.aop.lnl§n' Pública .esnecesarlo poseer un criterio formal que es el de 

· .. . 'tratar al o.Ir~ e~aétamente c;~~ igual y porque se reconoce que la expresión de la 

. Opinión PÚblica puede ~er pers~adida. 
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2) La expresión de la Opinión Pública no es homogénea es un conj~nto de expresiones 

que tiene diversos sentidos y magnitudes.- Esto resulta significativo. porque se 

reconoce que la Opinión Pública no'>es una sola expresión' de I~ Opinión Pública, si 

no que hay diversos matices al respecto cie un solo tema; n~ sólo-en cu~nt~ ~ lo que 

se dice, sino también al número de personas que lo dlce_n. 

3) La expresión de la Opinión Pública no da cuanta de la veracld~_d, ~-ildeclr, :~_i uná 

expresión de_IÓ qúe los Índlvlduos "dicen", dicen que piensan;; dféen'que hacen, 
pero no es el result~c:fo de un proceso mental riguroso ni clen"tií1c;; ' Ésto:-~s 
Importante porque se asevera que la expresión de la Opinión Pútillca';.púede ;;,entlr" 

y con ello se reconoce la existencia de una limltante el conoclml~ntó dé _i~ex~r~siÓn 
de la Opinión Pública no es la mejor, ni la única vla para saber qué está sucediendo 

en el grupo social. 

Escultura griega. 

Coliseo de Roma. 
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Se presenta un esquema del periodo Grecia y Roma, donde su referente fue la polltlca. 

S. HISTORICO GRECIA/ROMA 

S. CULTURAL POLmCA 
S. SOCIAL DE:rvi:C>CR.A.CIA 

S. COMUNICATIVO 

A-IDBIB'AICAIQI 1 • IDlmll 
YA>1Dl.OCEll 

B.fWll'A YllUlll I· -.rAlllLA<DIMMD 
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1.10 La Opinión Pública en la Edad Media'º 

La Edad Media es una etapa de la historia de Europa que duró aproximadamente mil años. 

Abarca desde que Roma cayó en manos de los germanos. 

En este periodo el feudalismo era un régimen económico,' poifti.co, y s,oclal, en el que se 

caracterizaba por la manifestación del poder absolutó' de los señ'ores~feudales en sus 

posesiones. 

En, la Edad Media el referente de la Opinión Púb1í6a 'ca~bl~ ~~iab1~rriente, su relevancia 

polftlca por e.1 de la religiosa. ., __ ,. "~·- >";1:·~- ;:>>' .,,'..<·~:··:.~··~. 

): /,'~< :' ,., ::: '' ·,; 
Conforme al ~eñalamlento de Martln Serra~'b', en ··este ~arfado pr~domlnatia el Modelo 

cu1tura1 ci~ 1a med1ac1órí denominado 0rviaci~1ci :c:i~ oi~~;·>~1 ',~J.á1 ·. ubi6a, é'oriio é1einento 

ordenador del hombrn y dela ~á't''~,· r~l~~a.' <x:~~· r.r.;ii\j' i.e:: ', '•'.'t .';;-•' ,., ' .. ::, .. ' 
: :-?~.: ... ."'<" .. ;,·,·.,-, ., ' >_ (!:t~-,. --.:,,:_~;''- -;:<"'~<',7¡' >-~·_:... .. . . ,;:-:·:··,· 

~ · ',:. ·•. [)e·· .. i~~e,~~~ª;~~~~?~,~~~1~0;~;;;~!;,~~:·:~vJ~~~,,~~',ii~r~~;:;;1~~~~~~~~'.'~f ·t~~a~;~t;~!~S· 
,¡. •····. ·. d1v1no~. en.. 1a ti13;e~,!~~, ~N~.~" g,~;ñ,9.~!3.s,;,~~~.~'~.~·,.;'.~M.~.'r.?R'~ .~~~ e~,~~~f?0.~1.n. ~lJrm.lJrar. r ,_ -dt=,~r ::1t~~·'~;tt"t";~· ~3~j¡~1~~·;~~~: ~,,,,,, .. , 
Í . · Paru~ndo ·del riídd.elo cultur~I q~e. planteil Ma~fii s~;rano.'y de 1a' e~pficaclón que da es 

~. ' evld~~te entender el motiv~. por el ·c~~1'1a O~lnlÓ~. Pútí1íe'~ cií~rn'1'n~yÓ' su, matiz polftico 

' ' prep6nder~nt~ en los siglos de dominación romana y lo confundió ~óh el religioso. 

Con este tipo de Ideas. se obligaba al pueblo a que sus acciones giraran en torno a 

convicciones de humanidad y aceptación, ya que mientras más se sufriera en este mundo 

terrenal tendrfan mayor oportunidad de ocupar un lugar prlvilegfado en el reino de los 

cielos. 

30 Se presenta un resumen de Gallo, Romo Oiga. Ubicación Sistémica de la Opinión Pública. En Tesis de 
Maestría. 
31 Rousseau, Jean Jacquez. El Contrato Social. Pág. 41 
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Por lo anterior, el Único inte.rés común en el grupo, social era la fe y .én este caso la 

modalidad para la Opinión Pública en 1.a Edad Media fue en función a la religión. 

Debido a que la fe cobróuna•lmportancia prepond~rante en este periodo se llegó a 

institucionalizar y fue la Iglesia C~t~llca i~'1nst1iución m~dladora propagandlstlc~ de ésta, y 
esto fue el paso que dio paui~ a la instliucioria1fzación de la comunicación pública. En esta 

fase etapa, la Opinión PÚbilca' ~(a ;n~nlpui~da graciás á1 temor a ~los y a la autogestlón de 

obediencia, humildad /~iepÍ~é:tÓn qú¿ supieron Imponer los representantes de la Iglesia al 
;'< '·''' 

grupo social: . . ~!:,~, ;, · \;,: . 
t.<··.,'<,'::.,'..},;>·· 

:··:::,:.,. , .:·y' :-··i:_ 

De este periodo IÓ.Ímpoítantes a'rescatar son tres aspectos: 

El reÍ~rl'lnte íllás Ímportanté de la Edad Meclla eia"1a Fe (religiosa)' 

2 La expresión de. la Opinión Pública puede tener otros referente siempre y cuando 

·sean temas que Interesen ·al grupo social y a su vez que tengan las categorías que 

sean de índole público. 

3 Conocer la expresión de la Opinión Pública de un determinado grupo social no es 

garantla de que sea verdad. 

Ed:ul :\lcdill 
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A continuación se presenta un esquema del Modelo de la Edad Media. 

S. HISTORICO 

S. CULTURAL 

S. SOCIAL 

S. COMUNICATIVO 

EDAD MEDIA 

FE CRISTIANA 

FEUI>.ALIS~O 

A-IUSLWD!IYIJI 1 - lll10llDI 
,.., 'l1D«l.OllCXll 

1!-1'1! llDJ<DIA 1-<B!llllNaAMllA1!1111NA 
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1.11 La Opinión Pública en el Renacimiento y Capitalismo" 

En el. mundo occidental la Edad Media tiene su fin aproximado en el siglo XV, a partir de 

·éste comienza la etapa que conocemos con el nombre de Renacimiento. Se le llama de 

esta nian_era porque en este período renacen las artes, la ciencia y la tecnología, que no 

h~bían en~ontrado cabida dentro del medievo. Gracias a este movimiento de· renovación 

' se tránsformó la concepción del ser humano y de la 'sociedad. 
. ,_: :· ',-~.~; -~'., ., 

~ ;·;' ' ..... ·: - ,: ¡ .;: ·.' 

En. esta época se exte'ndió la actitud critica, se practicó la' obseritación'de lá naturalezá y la 
:_'_ --. . : -. ··_: -<:·:·', .. ·: .: -~~> '_; .· ~_,.__,! -·.. --·:'_,,._.._;:· ·:: :. - -'. -/:;~-'!" . ·-~ -,:.,<~-·~-~ j· '. ·-'".'!''.; ~-.: ,.__ :· . -·-··:' "• -.-;·.'~'-- ->. :· _, -·" ._;:- -:;. _1:. :·.--' :,·. _, -

· experimentación é:1entifica>As1ni1s.no.surglerón1os ·a·siacios nadonr¡le~c()~ó-consecúencia 

'.,;l~~;~¿~~~~~!!~~~f ~i~~~~~~:ai~~;:~i~=; 
.. '¡"inmediata dé. los sentidos, era un punio de vista máglco:y;•porJanton1etéródoxo para el 

-~o-~~-ep-to d~l·m~ndo propio de la clencla·_e~colá~:t!c~~ ~~~~-·,;:c.:· ,~:~~::~- .~~;~,~--~:/;: ·, . ,,._ 
--_ ;_.,_;· /-:; -

Precisamente son los magos y los alquimistas quiénesh1'c.~n usb·d~ razonamientos que 

marcan la transición hacia la filosofía de la natur~leza~R~~~6~niista. La Opinión Pública se · 
-- -- -- --- - ,_._"""' ·-; ~---.-;-:,,-· .•· -~· ... ~ -=~· " 

liga estrechamente al concepto de democraCia> ya'.C!uei'.es á través de ésta que el poder 

político adquiere legitimidad. otra vez• •. la )Jpi~ÍÓ~''. \'pública cobra un matiz 

preponderantemente politico, sin embargo; y.'á;diferericlade cómo se consideraba en 

Grecia y Roma, ahora es considerada LÍ~'()iJ]~t6!'ct~'~~tudio dada la Importancia que 

representa para lograr la cohesión d~I ,grlÍp~'s'oclai y\i~r~ la ~onformación de los nuevos 

reglmenes po.lltlcos. . , , '.,_:< ·.'Y '.}! '' •.·•·•.:'· , ,,.. - . -r,-,•· • 
);·~:~::· '.=;.~'; ··'·.·>~.">··-~c.·. -., -y_ 

. Con el proceso de secuiarl~a¿ió~,~: 1J;';ol';f1ca y ~~~ aún como consecuencia del Modelo 
• < - • ' o . . ~ .'., .•. -_, ·>- '·'·' - •• "' ' . ,_ . .. . ' 

>.qu1turalde la_Mediacióri'propUesto'porManúel Martin Serrano para explicar el modo de 

·• intérpreiar ei~ta épo~~- d~~óml~ad; tlu~i~lsm~ o la Razón, la transición hacia el predominio 
___________ ¿_·_~:<~:.': 

3
.
2 Se presenta un resuinend~ Gallo, Romo Oiga. Ubicación Sistémica de la Opinión Pública. En Tesis de 

Maestría. · 
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discursivo y racional de alcanzar las verdades en este terreno se afirmó con una conquista 

del espíritu humano. El reconocimiento de la existencia de un campo de debate de 

opiniones contradictorias erifreritadas racionalmente con la pretensión de alcanzar de este 

modo la verdad, se remonta justamente a la época llumlnlsta. Responde a ella el 

sUrglmlento de un nuevo tipo de sociedad burguesa, y a una nueva concepción del hombre 

y del Estado. 

El reconocimiento de Opinión Pública como mecanismo para alcanzar ciertas verdades en 

el terreno :'cJe los hechos políticos, sociales y económicos supone la existencia de una 

esfera de ~·~chos cuya dilucidación es Inalcanzable a través del libre debate público llevado 

. a cab~· p~r; lndlvkJuos de capacidad racional y discursiva que le permitirá lograr, a través del 

' uso de dichas· facultades, aquella verdadque 'otrora estaba reservada a la revelación de la 
autoridad.·· . . 

•• " .~ ~ > 

"El recono~i.mlento de las funciones d~ I~ Opi~Jó~ PÚbllca en una sociedad, junto con el 

requisito de, las verdades públicas para ~I ~¡9;~¡~¡~·¡je I~ JÍbre dlscu~IÓn se funda sobr~ la. 

Idea del hombre como ser racional pÍenamé~ie' ~ap~z d~ ~l~~nzar por sí mismo la verdad 

enel ~rdenp~lítlco, social y económico;'.:.:. •' 
~ ;· .- e; •. _ .- 1·,:~~ - _--, ",-. 

~" ·~~}'-' .. ~:~:~·~; :: 

Con el renacimiento al reconocer la poslbllldad de la· lnexlster161a' ':d~':/010~.'y; en· 

consecuencia, el desconocimiento del poder divino de los reyes, sUrg~ ~¡ dll~r\lá. de \;~a 
' ··;'' "•····· .... -

· nueva forma de gobierno acorde a la nueva concepción que el hombre tie~e deÍ uni\ler~o y 

de sí mismo; es por ello que, en la mayoría de los casos, se decidió crimJ'n','~jó~·6¡>~1ó~ las .. 

formas de gobierno que abrigarán al concepto de democracia. 
, ,;'-~.;~:,·.f<' ··r.'.: .; ~, 

f.:·1 :;· 
Al respecto hay que considerar que, si bien existen relaciones solidarlas; 'ca'usales y 

especificas entre Democracia y Opinión Pública, de ninguna ·manera· Ja' primera. es un 

elemento estructural de la segunda, en cambio para que exista en su amplio concepto la 

democracia, la Opinión Pública resulta un elemento Imprescindible. 

33 KIMBALL, Young. La Opinión Pública y la Propaganda. Pag. 27 
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"La libertad en una democracia está siempre equilibrada por un sentimiento de la 

responsabilidad Individual por los propios actos. Las prem,lsas básicas de la democracia 

son que el lugar del poder politice descansa en los ciudadanos; q'ue al ejercer ese poder", a 

través de Ja expresión libre y organizada que Implica necesariamente el ejercicio de la 

Opinión Pública, "también tiene una responsabllidad ... En otras palabras, el poder de la 

democracia está sostenido por una moralidad de la comunldad".34 

De esta manera, el ejercicio de la Opinión Pública 'en el ámbito político volvió a 

considerarse un derecho de todos los ciudadanos, además de que se le reconoció la 

importancia preponderante dentro de los regímenes democráticos ya que a través de ella 

podla ejercerse el concepto de libre expresión de ideas, que empezó a conceptuarse como 

tal en la Revolución Francesa y que posteriormente Invadió al Nuevo Mundo con 

Inclinaciones libertadoras, todo aquelJo que implicó que se le valorara como un objeto de 

estudio y no sólo como fenómeno. 

A partir del Renacimiento la Opinión Pública se ha ido enriqueciendo en cuanto tema, con el 

advenimiento de la Industrialización y su consecuente, el capitalismo, del siglo VX a la 

actualidad, las sociedades occidentales han transitado por dos modelos medlaclonales más 

posteriores al JJumlnismo: el de la tecnología y el del capitalismo monopólico. SI ya en el 

Renacimiento la Opinión Pública, aparte del tema estamental comenzaba a ocuparse de la 

conservación de la propiedad privada (Territorio, medios de producción y mercancías o 

bienes), con la Revolución Industrial amplió su campo temático al de la producción de 

bienes materiales e Inmateriales. "Los públicos políticos y la Opinión Pública han sido los 

principales temas de los autores que se ocuparon de la polltica moderna. Sin embargo, 

IJmitar el concepto a este campo solamente, es ignorar que existen grandes áreas de 

Interés de la comunidad que no son problemas polrtlcos. En vista de este hecho, nuestra 

posición eis que hay públicos antes que un público Interesado en las cuestiones de 

gobierno. Puede haber, en diferentes momentos y con grados variables de Interés, un 

público polJtlco, un púbJJcO financiero y un público Interesado por el arte, la reforma moral, o 

cualquier otro tÓpico_~e Interés general relativamente extendido. Los medios de formación 

34 lbld., Pág. 14' 
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de Opinión Pública no_lncluyen solamente polltlca, sino.otro~ muchos aspectos de la vida 

contemporánea". 35 
· 

Posteriormente, con el arribo de los medios de comunicación masiva el álllbito ~e Ia 

Opinión Pública ha cambiado. Mientras anterior a éstos la atenció{a los Ciudadanos estaba 

concentrE1da sobre todo en los problemas locales, hoy en dlá debe hacer frente a 

problemas de dimensiones globales. Se supone que debe Intervenir en la formación de 

opiniones que van desde las cuestiones de la localidad, el Estado y la Nación, hasta los 

problemas de la guerra. la paz, el comercio internacional y la organización mundial. Como 

resultado han surgido nuevas dificultades en el proceso democrático y en la elaboración de 

opiniones. Cada persona, como individuos, no puede cubrir el área total de sus Intereses, 

se depende entonces de fuentes indirectas y secundarlas de Información e Interpretación, y 

nuestros datos e inferencias son modificados por quienes los proporcionan a través de la 

televisión, la prensa, el radio y el cine. 

En la actual sociedad de masas, se transita con el modelo del Capitalismo Monopólico, lo 

cual implica la Incursión de la Opinión Pública en las cinco temáticas ya propuesÍas, aunque 

cada una ocupa una determinada ·9~~alade prioridad de acuerdo al grupo social que ~e 
trate. . . · ·· ....... :.:; .. :>_;. ·: '::.:·'·.: . .: · .. ·.... . 

'.;·_-~(, .. :;;·· ,·/.·: .. 

Flnal~ente, de estos perloclbs d.aba·e~i,~tizar los siguientes aspect'os característicos: 
· ::<:_~:·/}r ~·~; ~ "'' <:'.-./r(::; .. ~;~-:~,:·, -.f: ·· ,~\: 

1) 'Durante el llumlnlsi~i, y el C~pitalismo se discute entre dos Individuos acerca de lo que 
. .·.' ;.\'-- · ... -.. .._ ,· :~~:r·-~'- :·_,·¿;,.;¡,,.,.;·--~_ .... -,_::.i;.' - · >.:, \: , ' .. -'· .:·_·} '·' ·::. _: ·:,,··i .. · -, _ .•. :.:..;. ·• - .: , -

terrenalmente:uen!'ln• de las dil.erentes posibilidades de participar en el poder y de la 

!orín~ ~e .. Ó·J·e·· r.~Ít~~íh";Ji:\· . '. { ... ·•· . . 
¡.-~ 

•1?::'
1

_·1 • --~··::<~·:\ :- > 

2) Se diferencia 1o'públic·o·(1a'sobrevlvencla·del grupo social como tal) de lo privado (la 

s~br~vivellcia el.e la~persorias como Individuos). 

35 lbld., pag. 9 
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3) Se Identifican diversas formas de organización social, como la familia, la empresa, la 

iglesia, la escuela, el club la confederación; el gremio, etc., como grupos sociales que 

son capaces de expresar opiniones .. 

4) Las sociedades renacentista y capitalista no son solo. un grupo, sino varios y los 

Individuos pertenecen al mismo ·tl~mpo a. dl~ersos grupos, .en los cuales puede 

manifestar distintas opiniones, Incluso 'sóbre(un mismo tema,' debido ala diversidad de - .. ,,,_. ",•' - '' .,, . 
los referentes en cuestión con sús i:ons'ei:uerítes dlrecélones e Intensidades. 

' •••• <... • 

5) Con la influencia de los medios ·de'coniu~icaciÓn .masiva la expresión de la Opinión 

Pública se vuelve aún más divers~, contradictoria, plural y persuasora sobre diversos 

temas que el grupo social considera atañen a la sobrevivencla del mismo grupo que 

cobra Importancia para otros grupos sociales sólo en la medida en que le afecten a esos 

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

grupos a través del uso de los medios. 
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Por lo anterior se Incluye un esquema del periodo Renacentista y Capitalista, con la 

finalidad de ver como los sistemas se relaclonan. 

S. COMUNICATIVO 

A·~l·lllam 
m'llDWXm 

TESIS CON 
F.A.LLA DE ORIGEN 
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En el siguiente cuadro se indica la evolución de los referentes que se gestaron en las 

diferentes culturas y donde se ubica a la Opinión Pública como un fenómeno social. 

EVOLUCION DE LOS REFERENTES DE LA OPINION PUBLICA 

PERIODO REFERENTE TEMATICA PERSPECTIVA 

PREDOMINANTE 

Defensa contra la 

naturaleza y otros Sobrevivencia 

Comunidad grupos, y la Producción de 
O.P. Como 

Primitiva consecución de bienes 

materiales e fenómeno. 
alimento habitación 

y vestido. inmateriales, 

1.- Trascendencia 

espiritual. 

2.- Bienestar. O.P.: Como 
Cultura Egipcia Fe Faraónica 3.- Muerte. fenómeno. 

4.- Producción de 

bienes. 

1.- El Estado (el 

Grecia y Roma Poli ti ca ejercicio del poder y O.P. Como 

sus formas). fenómeno. 

Edad Media Fe religiosa 1.- La Cultura O.P. Como 

fenómeno. 

65 



Conservación de la 

Propiedad 

Renacimiento Política y propiedad Privada O.P. Como objeto 

privada. El Estado (El de estudio. 

ejercicio del 

poder y sus 

formas). 

1. Sobrevivencia 

del grupo social 

2. Producción de 

bienes 

materiales e 

Dependerá de las inmateriales. 

Capitalismo circunstancias del 3. La conservación O.P. Como objeto 

grupo social y de de la propiedad de estudio. 

sus intereses. privada. -

4. El Estado (El 

ejercicio del 

poder y sus 

formas). 

5. La Cultura. 
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1.12 Perspectivas Actuales de la Opinión Pública 

Retomando el recorrido histórico que se realizó en los apartados anteriores se pudo 

observar y analizar los diferentes referentes que han existido en torno a la Opinión Pública, 

además se afirma que la expresión de ésta es diversa, contradictoria, plural y persuadida 

sobre los diversos temas que el grupo social considera que son trascendentes ·para la 

sobrevivencia del propio grupo y que éste a su vez cobre importancia para afros grupos 

sociales, lo cual será sólo en medida en la que afecten a otros grupos.• 

Cabe destacar, que a6tualíliente la Opinión.Pública tíeiie"doS\iSrt18ht~~,:· ~-:.::> · 
··--¡ :,<;;-·,· ¿':.'. ,, 

1. Aquellos que tr~Ían~econ6cerla Oplnlón_Públicadeal~~~~~ ~;ii~os "sobre un tema 

espec1Úco (el ~nc~e'st¡;:ciir ·Y 1~~\]ric~-e~t~do~{~n ~~íe'.das~.'~~"cÜasu~ílarán ·a estos 

úitlmos so~re el ~0rt161o' ju~ldic~ que brinda ~(d~~pach¿: :.~~¡;tec~JÓn 1Jú/1ci1cá" 2001, 
S.A. de c.v'... ·' '. ~'-~ :::: .. ;L <'· '<<·:> ·J; ""< · '.,•.¡ · .· · ·_ ': · · 

;:;.,-.,,. . - ~. ':,,::;' .. ·.:::/t"-~- .º<)>·,-.-/ ,. ,. - :r~t~~:. 'i./i·->;: \.--:i~~~:'~ -~}.~~\ -

2. Aquellos que trata~'~e;ha2i"u~J;¡~~:/á'~~\~!¡~;~~~16n.(je:I~ 6~~iJ;~~~6uc~; • 
. .,, :· ' ... . --._; . . :.- ':---,·, ·,·'. ".",~,:,,., -, ,'~ -·-~-·'.:;· ,,,<-;,·-'. ·;;{-'< ::.;¡'-.".;-:''/ ~~--~~·:··' e::-·,_·;:-r·~·..'<, -·,:·: .. J ':: ' 

Los primeros utilizan méÍod~s y téc~lcai'(~2ri~~e~tas)"qu~f:~·~R~~~ila~ co~i~~;,~o~ cierto 

grado de 1ncertid.umbre 10 que' 1a~'.person~~-~c:l~~Gn·'ci1ie~in1~acio 9rupo so~1~1 dicen que 

piensan o hace. Mientras' que _ los'~¿gJ~cth~; i~~t~~': d~ /!~clarar_· comc:i- ·el. cambio·. de las 

sociedades han Interactuado·. con las' e~p~~,T'1ó~~s ~ri' ia:~ opinión de los diversos grupos 

sociales. : '''.' '(J!> 
- ''/ - '~' "· 

Una vez mendonados Jos rasgos de lá onÍogenla comunicativa con respecto a la expresión 

de la Opinión Pública •. la ev~ilJC:iÓn hlstóri6a"i:l0 sus referentes y la relación que se ~st~blece 
con 1o's diferentes grupos sóclales es de gran Importancia señalar dos cuestiones más. 

L __ El có~igo empleado por los medios de comunicación masiva para Incluir los temas, 

dichos códigos están en función de los referentes: muerte, religión, cultura, polltica, 

economla, medios de comunicación, donde cada uno de éstos presentan tres variables: 
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a) El grado de afectaélón a la sobrevivencla, 

b) El número da· afectados y · .· 
'.• ... •' •' 

.~·< 

c) La cercánla de los receptarás .. · 

3. La utlU~~d ~~·l~~y;~;~~~l:s·d~ Opinión Pública que se realizan en los diferentes 

'grup~s scfC:18.'1~s;l"¿~;; ¿'~~~í~ ~ la utilidad de dichos estudios sobre la aplicación con 

.. resérva>~e.ia~'í'~o~{~;; ya····iii~nclonadas, no sólo representan. la· aplicación.de· 

• método~ y téc~lc~s precisas y con cierto grado de confiabilidad, sino que de Igual 

'manera~lrve~ alguna~ veces para la toma de decisiones. 

Finalmente, las dos líneas de investigación arriba mencionadas represeni~n vertlenies ~ara 
continuar indagando y explicando uno de los planos o mundos: el de la ¿~~Ü~lcacló~ que 

son las expresiones que se producen al Interior de los diversos grupos sociales en torno a 

referentes públicos y cuya expresión no es la única, ni homogénea, ni verdadera, ni válida, 

ni representa la mejor ni la única vla parar cuenta de los fenómenos soclale.~, tal.como lo 

muestra la historia, 
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Capitulo 2 MARCO CONTEXTUAL 

Con la aparición del automóvil la forma de vivir de los Individuos .cambio totalmente; ya que 

a pesar de los grandes avances tecnológicos y beneficios que ha traído para éstos, de Igual 

forma les ha generado graves perjuicios por su conducciÓn·1;,.Jpruderite, trayendo ~orno 
. :-.::· ... 

'-,:.:.;·:: .·./ 

, ~ .. <-"•• '.: •• :.--~.·.·.:~ • ,. t,' ::· ~' . 

consecuencia delitos de tránsito. 

¡:n la actualld.ad, 1.os accld~ntes prociuéido~ p~rchoqÚ~s enfr~.~ehícUlos Y. atropellamiento~ 
se llari in~;~m~ritac:Ío·,·9·~~erando;c~n-~11b:~ér~ici8{0d~~i:ulílca~·c:iebldo á que Íos costos de 

: .. :·.--·: ;,:·. ;;:'.~··': '.. :._·::, :,' •·:;-~~.\>.!, ;:,:,;~->-/·!\-:;•:.1': .• · ; /.'-'?;; ¡:; :~:! ·:.s:!· .'.;t-_ .• : ~:'i .. ~.--. "'··*·_;!; · · ·í, y~'> -'--::·:'. · - ·.,)>,. _: ~ 'º ., ,·· . _. - , • ·:· · ' • ' 

....... reparación y los'preéios'de:los aútonióviles son cada véz más elevados . 

. ··. · ··! .1t / .... · .. :~i· .. ~:::.r .. ~1i~··:.1;~;.·: .J:t:,·3.tF:. ~.L ;.~·~~·gk;: .... tL;?. )./ ": ···. ~-·~ · ... ··· .•..... ·· . 
~' . j\slmlsrTio;;.elr,nú111~ro,;de'·perscínas ~que'plerderi lat\lida o s~fren alguna lésión por un 

.•.• ;.'_ ~fJlt~:~t~·,d~1x~~~.i{b .t;:;)~~t<~:~~: ~:~b~~:~d:1~~~;'! ••. :au~and;f ·, ~t· problemática social 

•· · . )E<r~\:·i •... ,;•;;,{:t~: .. f.f\~.:;:~/ .:H1 éi'\;:. ·:?{ ><.'.;· t ... ·.· : . .... .i. , x · 
; { .. Esto há m~tivado la prolif~racló~ de'cofT1pa~ías' ffianzadora·s, •aseguradoras y despachos 

·~:. '.~J~~~fül~fü~l,~·~·~~~:~;i~:1~1~1~~· ci.~~;l~nt~i1~fr ~~~~~d~ ~ára qulnes han sufrido o 

-,_:·:'·.;.{. -, ·~\,~~~':?:. ~~; .. ~\.~?~~~·~ '··"'· :-
. En·~í .. slguient~.ic~pítulo se menciona la historia y desarrollo del despacho "Protección 

. ·JurícilCa'2óo1,'s.A.de C.V." Empresa que ofrece el servicio jurídico por los delitos 

derivados de un accidente de tránsito. 

2.1 Historia del despacho "Protección Jurídica 2001, S.A. de C.V." 

"El Interés del licenciado Fernando Pérez Estrada por constituir un despacho donde se 

ofreciera asistencia jurídica por accidentes de tránsito, fue debido a que otras compañías 

jurídicas sólo ofrecían servicios de asistencia mercantil y vial, entre otros servicios, por lo 
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.·. -' ·.·_- \ 

que aunado a esto y a la experiencia de diecisiete años en el área, decidió dejar de Íaborar 
> - ' ~ ; .- . . ."". .·· 

'Protección S.O.S. Jurídica Automovilística' en 1997; para emprenderuna nueva e~presa. 

Después de su ren_uncia en el despacho 'Protección S.O.S . .Jurí~i~'.l AuiCJmovllf:tlca', 

Estrada Pére~:laboróun tiempo como abogado de una persona dei 11aciohaliclad judía. 

Poco después d~ g~narse su confianza en el terreno laboral el1iÍ1gahte -p~cip~~o ii ~ú jefe 

asedarse para' emprender un despacho de asesoría jurfdica, toda vez qüiúoriíaba con la 

e;pedencÍaYconocimlento para inlclarse".38 
''.;' ' , - ' ' . ·~-< ·:.·> .. -~!\:~ ·'/.~·:·. " .:,_.- >: ·,·-

·":.·> 

De' estamanera se empezaría a gestar una pequeña emp.resa, la cual/no 'SEl corisolidÓ 

d~bld~'·a q~e ~' JudíÓ decidió retirarse del negocio, argumento motivos c:l~'saÍlié:t;~~Í~'hizo 
qt:ie eÍ Jid~~di~d~ Estrada buscara nuevos socios que quisieran' ~rrie~g~i'~S 6~'plíi'1 p~rá < 

• c~n'u~~élr 'dón el proyecto. ': :)e' .:· :< \{'. ~r. 

Fu13 así ~orno el despacho "Prote,cción Jurfdica 2001, S.A. de ,e:~.;. ~~~~t~~;;¡G~~- ~l,18 de 

noviembre de 1998 ante la fe del Notario Público No, 44 d~i Dlstrílo Juh1'~íál·'8~'1-iá1n~panlÍé1, 

:::~~::·:~2,;:::~?·~\!!;·?!%!.~~:~~~~l~~;~~l~~i,!'.~~. 
Esta __ .misma ·soc.led7d2m~r~~-~tih~~id~·-;1~.~-~§t~~~:etr~giift~:~~b~f~,'~~~~f~;~1;_mediante 
la escritura número 245179. Durante la primera· asamblea de acclonlstaifsii nombró como 

i ~ ,_ -~, . '~"·.· ·;_:,:,..\ •. ~ ~-·' •:·; ----.; ~<-¡ J. • r . ~ 

adminlstrad_or único al señor Estrad_~,_,Pérez Y.,com? comisario de l~/nisma a Fernando 

Flores Beriítez. · -~:/, , -~ ;~·;;:; '' .. ''~"\''.}'.~- · ., 
·.·:;::'. •'. f : ... ,:,;:)_:::. :< 

';'-

·''En un Inicio el despacho jurídico brindó'.91 ~ervlcló á s~s~lientes'a tra~és de un convenio 

con el despacho 'Protección s.o.s. ·J.urldlc~ .Á~to~6v11ist1cá', ··ubicado en Tlalnepantla, 

Estado de México".37 

36 Entrevista proporcionada por Fernando Estrada Pérez, el 25 de enero del 2001. 
37 lbid., el 25 de enero del 2001. 
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En esos momentos "Protección Jurídica 2001, sA de C.V." contaba sólo con dos personas 

para realizar el trabajo, el propio ·Estrada y su ·esposa Marra Elena Romero Corona, el 

primero atendla los asuntos jurídicos y la segunda se encargaba de realizar y gestionar las 

labores administrativas, posteriormente y ante el aumento de la cartera de clientes fue 

necesario contratar más personal y buscar un lugar apropiado para realizar las labores, por 

lo que se creo una red de abogados a nivel nacional para atender los siniestros en las 

diferentes entidades de la República Mexicana y a la par se contrataba a un grupo de 

abogados en la ciudad de México para la atención de siniestros sin tener que depender de 

despachos externos. 

El primer distintivo del despacho "Protección Jurldlca 2001, S.A. de C.V." fue un vehículo 

antiguo y la cara de un ángel, posteriormente se .. modlflcó anexándole el cuerpó al ángel y 

una sombrilla permaneciendo el vehlculo. .}e :.>L:· >. ! •· ' :· 

Entre los primeros clientes.que tuv.o el~espaclÍo ;,Protecclón·Ju~fdlca 2'00); s.Á.· de C.V/' 

se destaca a la empresa "Vaéza" (Válvl11ás y',Equipci s'.,( éle c.v.), 'y'/'Auto Convoy 
. ''·' .. · . '• .• -. · •. ·, .. :<. ·'· ·-·' ..• ". 

Mexicano S.A. de C.V.", este últinlo cónirató els~rvicilo ju.rídlco, para un( flotilla de cien 

:~:!";; :::,pooo '' d~pa•:: ;;;~1~; ~~,:~' ·~•'!~·t~~Ú~t?'"' i~ 
En la actualidad el despacho brinda sLJ se;.._,lcio ,ciécasesorra' jurr~ical,a' ~lipresas como: 

Bachoco, S.A. de c.v.; Bacardi//;'crri:;·>' GIMBE'L M~~lcari~';· · DeríJ~cio~'.él~)Fru,ta, 
Distribuidora Mezgo, entre. otras, ad~más a auto~qvlllslÍ:isp~rtlcuÍa'r~s 'Y':'ci~ tra~spCl~e 
público, (taxis y microbuses).' ' : '.. •;": · · > · ~; 

·,: ·.·\· ···· .. :·. 

El despacho "Protección Jurldlca 2001, S.A. de C. V." también tiene un, -~~~~e~fo eón 

promotoras de seguros en el D.F., Aguascalientes, Toluca, Celaya y Puebi~. i~scual~~ son 

encargadas de una cierta parte de comercializar los servicios jurídicos a través'cie a~ierites 
de seguros. Cabe mencionar que entre las aseguradoras con la que tienen un convenio 

para la atención de siniestros son ABBA y QUALITAS, esta última se ubica en el ~uebla. 
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2.1.1 Desarrollo 

De acuerdo al desarrollo y la expansión que va adquiriendo dla a día el despacho 

"Protección Jurídica 2001, S.A. de C.V." es Importante que se realicen. cambios en su 

, estructura a fin de obtener un rendimiento significativo del personal. 
í: . ' ' . " } :,:··,·~.-:·:.: - . '-·:/;:·· .--

~ ·.·.· :· : Es po~ eso,qu~· e( director Fernando Estrada Pérez de "Protección Jurídica 2001, S.A. de 

¡: .?( · ,c. v .. \ ha'.~~~.llz~do algunos cambios a la empresa con el objeto de ofrecer mejor calidad y 
t··· ·. ~flcaCia ell süs serv,lclos de asesoría jurídica a sus clientes en accidentes de tránsito por 

l .. · • 6h'o'qu~ ri.~tr(,p~Ham1ént~. 
~ ._ · .. '-

~ntre/1~s:dariib1,os que se realizaron fue el de organizar su empresa designado a cada u'no 

de sí.is empleados una función especifica. Asimismo, ha realizado convenios con algunas 

asegU~adÓra~ para expandir sus servicios de asesoría jurídica por accidentes de tránsito 

por choque o atropellamiento. 

2.1.2 Servicios que proporciona el despacho "Protección 

Jurídica 2001, S.A. de C.V." 

Antes que nada es Importante mencionar que Asesorfa Jurfdica se define como: la 

Información necesaria relativa al ejercicio de los derechos y obligaciones en materia legal, 

que proporciona el despacho al cliente, derivado de un accidente de tránsito. 

Mientras que la Defensa i.egai:,es el servicio que el despacho brinda al cliente para su 

asistencia legal y representa'dó'n' a'rite Jas autoridades competentes a consecuencia de 

algún percance vial, desde.61,riióm~nto.'en que ocurre el siniestro y hasta que concluye, 

quedando contemplados a cargó de·Í~ ~,'.,;presa los gastos procesales que sean necesarios 

para la defensa del usu.ario: 
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. . 

"Protección Jurídica 2001, S.A. ele C.V.'~ cu~nta con abogados especialistas en la materia 

distribuidos en toda la República Mexicana, lo cual permite atender los siniestros con 

conocimiento en los reglamenios y pro~edl~lenios.de cada entidad y con la rapidez con la 

que se requiere; La atención al cliente es de las 24 horas del día, los 365 dlas del año. 

El despacho jurídico brinda el servicio a la persona cuyos datos se encuentren registrados 

en el contrato, sin Importar la marca del véhículo que maneje, siempre y cuando sea del 

mismo grupo contratado. 

Además al quedar registrado el número de placas, serle o motor del automóvil, el despacho 

ofrece de Inmediato el servicio y atención a la persona que en ese momento fuese 

conduciendo. 

Entre los servicios que ofrece el despacho es asesoría jurídica ante cualquier percance por 

accidente de tránsito, y en los cuales se pueden cometer delitos como lesiones, homicidio, 

daño en propiedad ajena y ataque a las vías generales de comunicaciones.'··. · ' 

El compromiso del despacho "Protección Jurídica 2001, S.A. de c'.V." e~;~~uclir al lugarde 

los hechos en un lapso de tiempo no mayor a los 50 minutos, en caso dS''cii.Je el a~clclente· 
de tránsito ocurra en cualquier entidad del país. SI el siniestro se su'~cli~ ~~:ca~r~tera ~I 
despacho tiene contemplado dos minutos por kilómetro de la entidaclíllá~·ce/é:a'~~'i:l1'1ugar 

- 1:; 

del accidente. 

' ,. < _--••• -· ·; ., ' 

·. La primera' actuación de los abogados es la de asesorar a los conductores y velar.por los .. 

Intereses de éstos. Además gestiona, en caso de que sea necesario, la libertad dél cÍlenie 

. ante las autoridades correspondientes, realiza los trámites necesarios para la cie0olución 

del vehículo para el que se contrato el servicio, garantizando la reparación del da~o} 

En caso de que el conductor quedara a disposición del Ministerio Público y se tenga que 

otorgar la garantía para recuperar su libertad, "Protección Jurídica 2001, S.A. de c:.v." se~á 
la encargada de pagar el monto de la caución y/o prima de la fianza, la cual no tiene limite. 
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·-. -.- º_.:- ,_ - . . .. 

Después de lo anterior, el abogado tiene la faCÜltad de gestl~nar la libertad de la unidad 

detenida· y ·.acompaña alconduct~r o ·~>su repres~ntante legal a realizar los trámites 

correspondientes, Si el veh'ic~lo que se encue~Íra det~nido'llevameré:an~íade ínmediato 
-,-· .' ' _-·:·:··-~:-·~ -::'"":·'·>::.<:.-:· - .·;.~;·;···.' ... :¡ < .. ;:·· .. :-\:: . -.--~»:_· .. _·_-·'.;·' .. 

se solicita y ge~.tl~.n~ ~nte :la: :~tor!dades ~orr~sp~(:ieí)tes la liberación de la carga . 

. Porotro lado> al ~ometerse ci'años en propiedad ajen~ los abogados de "Protección Jurídica 

2001, S.A de c.v.;; ases~ra~.~I coríduCt~r y vigilan que la actuación del ajustador de la 

compañía asegurador~ c'Lim¡:Íla con lo establecido en las condiciones generadas por la 
. póliza>.' · · ... · 

Si por alguna circunstancia, el cliente tiene que abandonar el lugar del accidente es 

necesario que lo reporte de inmediato a fin de darle las instrucciones a seguir. Además el 

despacho "Protección Jurídica 2001, S.A. de C.V." garantiza al cliente que tendrá derecho 

al servicio de asesoría jurídica aún cuando el accidente haya sido reportado después de las 

24 horas de ocurrido, hayan manejado con aliento alcohólico e incluso si fuera detenido por 

falta de su licencia de conducir. 

De Igual forma el despacho jurídico se compromete a que en caso de que en el primer 

peritaje se encontraran elementos irregulares (cohecho, soborno, etc.) el despacho 

solicitará, realizará y pagará los costos del peritaje de defensa cuando legalmente proceda, 

el despacho también interpondrá el recurso de amparo cubriendo los gastos que esto 

ocasione. 

El despacho jurídico cuenta con una cabina de recepción de accidentes, ésta coordina los 

siniestros foráneos y locales turnando la Información que proporciona el cliente a los 

abogados. La cabina funciona las 24 horas del día durante los 365 días del año, 

encontrándose personal altamente calificado para atender y resolver cualquier problema 

que. se les plantee. 

Finalmente, si la unidad es asaltada y/o robada con o sin violencia, el equipo de abogados 

acompañara al cliente para que se realice las denuncias correspondientes ante las 

autoridades judiciales. 
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2.2 Organización 

"Una organización es un conjunto estructurado de componentes e Interacciones del que se 

obtienen deliberadamente caracterlstlcas que no se encuentran en los elementos que la 

componen. Lo que nos remite a la noción de slstema".38 

Las relaciones que existen entre los grupos en el seno de una organización crean 

expectativas sobre el comportamiento del personal y éstas son las causas para que surjan 

·determinados roles que deberán ser desempeñados por alguien. 

Por lo tanto, es Importante destacar que en el despacho "Protección Jurldi;l3~9~1.j~;A'.'de 
C.V." hay personas que asumen el papel de llderes y otras actúari.cómo seguidores.'·· 

'-·~.-.: . ." .. - ",.· .. ~;~ .. ~:' 

De acuerdo con la explicación del director del despacho Fer~a~do;Es.tiada Pérei~; organizar 

.. una empresa Implica un nivel .de reflexión y Una de aé:~1ó'~. Í~ 1Jii~~r!i ~s l.~·~i~irlbuclón d~ 
tareas y misiones y otra. eis~l.aestructúra glob~l~.d~ la_i·e'm~r~s'a:;lo·r~allz~d~ 'en .el 
organigrama. ·•·· <.,.· ·<:;·· :·<'.:.J ····· ···:+· •\:;•,;· .:·.·:·. '// •:·/.··· 

·-.· · ',:_~·,,,,_ ~'.·i;/~·, 'r.;,. ,''\{!·C.·:{~:.·-·.··~· !~::::>'"f;·::; <<·:~::~·~:',_'.- .,,·,:/ • 

Por 1~ anterior, #~.r~S,~1t~:~~~}1o'f:~~~~;~_s_:.·e·····ri:_rá·~\~ti~d1(;n ~~ ~~1 • cf¿;~~~llo • .. Protección 

Jurld1ca.2001, S~A;d~P:':'.·'.'.s_?_n:•1~·' '. 
"·:: ~ ··~-d~·;):· ... :;', _··;i~~'..-_ . 

a) Dlstrlb~élÓri d~ role; y tar~as' a realizar 

c) la mlsiÓ~ -~eí.~~spkcho en función de un objetivo determinado 
:, '·~·~;_-:: .. ; "" '.,.·, '::: ·¡· 

d) · Com~ñ\~¿iJ1ó~~·c~6fain'a~l~n en todas las áreas 
•· ,.:·'.>k '.:':::,.:"; ,:-.,; 'o" •• ·._;~· 

:._;-;·'; .. ·.,;-....": .:;:.:-c::,_.,:·· 

el criterios éle eivaiúac1óri y C:o~froi'cie resultados de 1ós siniestros 
-. ·,:~.· ·/ 
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Asimismo, es Importante destacar que el organigrama es una parte Importante de la 

empresa, ya que en éste se traducen las opciones de distribución de autoridades y 

responsabilidades en el seno de una compañia. Además es la forma simplificada de indicar 

los flujos jerárquicos y sobre todo la constitución oficial de los servicios, talleres o unidades 

de trabajo y éstos se denominaran a partir de su misión principal. 

El organigrama se considera como una parte de las estructuras organizativas y éste no 

puede reflejar por sf solo la realidad del funcionamiento organizativo.· ·En el siguiente 

apartado se muestra el organigrama de "Protección Jurídica 2001, S.A. de C.V." 
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2.2.1 Organigrama 

En este apa.rtado se presenta el organigrama del despacho "Protección Jurldlca 2001, S.A. 

de C.V.'"9
, que será tomado como base para realizar el estudio de Opinión Pública. 

GERENTE JURIDICO 
Miguel Ortlz Angeles 

DIRECCION GENERAL 
Fernando Estrada Pérez 

GERENTE DE VENTAS 
Maria del Carmen 

Rodrlguez 

COORDINADOR DE 
ACCIDENTES 

Jenella Sánchez 
VENDEDORES PROMOTORAS 

EXTERNAS 
Promotora Cruz y 

Asociados 
TRAMITE 

Rebeca 
Monrroy 
Loperena 
José Luis 
Hernández 
Ama ya 

ACCIDENTES 
Alejandro Pérez 
Alvarado 
Juan Olvera 
Ramfrez 
Hugo Tre)o 
Servia 

CABINA 
Eduardo Manzo Torls 
Gabrlela Mendoza Agullar 

GERENTE 
ADMINISTRATIVO 

Israel Estrada Romero 

CONTADOR 
Federico Sánchez 

AUXILIAR 
ADMINISTRATIVO 

Llna Guerra 

FACTURISTA 
Claudia Peregrino 

SECRETARIA 
Verónica Hernández 

39 El organigrama se elaboró con Información proporcionada por el gerente general del despacho jurldico. 
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2.2.2 Relación entre los diferentes puestos de "Protección 

Jurldlca 2001, S.A. de C.V." 

Con base en el organigrama del despacho "Protección Jurídica 2001, S.A. de C.V.", se 

destaca la relacíón que existe entre los diferentes puestos, así como las actívidades que 

llevan a cabo. 

. • 

La Dirección realiza las funciones de planificación, organización, dirección. y control 

con objeto de coordinar el comportamiento del personalque tiene en su eirípresa y 

de esta manera lograr eficacia personal del grupo y de la pr6p1a'.org~ri1~~ctó~ para 

brindar un buen servicio a sus clientes. '\ ;?;,; ·~ . 

La gerencia Jurfdica es el área encargada de. supervlsár l~s actl~ldi;tde~ que se 

realizan las d.emás áreas. Asimismo, se encarga de programarjuniásC:onCllent;is o 

afiliados que contratan sus servicios en asesoría jurldica ~n.accldentes)~'tránsito 
por choque, volcadura o' atropellamiento, además de elaborar estaci.rsticas.'de los .. 

. asuntos más relevantes. . ; > .. ' ·.~·. {·: ·.. ' ' . 

Por su parte, la coordinación de accid~mtes se.encarga de' r~~lizar,los;trámltes · . 
administrativos y supervisión .. · dé;•. los /sinÍ~siró's ~·~~e (r~pci"rt~n:fí6~;'d11e~t~s que . 

contratan sus servicios' además 'se . elabo~'a~. '.105 .1iif 6rm~~r ~~; ¡~~ ~ ~~cldentes 
atendidos, así como de los. asúnto~ ;9u0:;po;;su 'rÍatÚr~lez~·s: e~~~entren ·en · 

procedimiento, hasta que éstos sean co'riClu~ci,os;' '. ' ''''.¡,; ~6. > : '. 
' •._.,,. ~'.;~~if:;:'f;~·~ '.·,. 

El departamento de Trámite se enc~r~a~e ;;~~;/'1o~;~r~d~d~teritC>s ante las 

autoridades judiciales o ministeriales parála soluciórílnmedlata"éle'éstos. . " ' . -~ ~· '' . \ . . 

El área de Accidentes se encarga de brindar .la atenctóri en el lugar de los hechos, 

además de brindar asesoría jurídica cuando un cliente sufre de algún percance a fin 

de dar Inicio a la averiguación previa y de efectuar convenios con los terceros. 

ESTA TI~IS NO SAU 
DE LA BH'~LLOTEG<\ 
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.• 

La.Cabinaéciordlna los siniestros foráneos y locales;· turn~ndo la Información qu~ le 

proporciona el aflliado o cliente a los abogados que se encuentran dentro de la 

jurisdicción : donde ocurra el accidente, además el personal encargado de 

departamento' tiene una corryúnlcaclón constante con los abogados. 

Lá g.erencla: de · Ventas. se ·encarga de coordinar el trabajo que realizan los 

.,;¿~dedór~s 'ci1r~ctÓs y gestiona los convenios con los promotores externos, quienes 

' ·ofiecel'l''á s~~ ~lienta~ el servicio de asesorla jurldlca del despacho. "Protección 

Jurfdlca 2001', S.A. de C.V." 

Los Vendedores directos, son los encargados de realizar la labor de venta en los 

lug~res' 'o sitios que les indica su supervisor, informando a sus clientes de los 

ser\ilclos que brinda el despacho "Protección Jurldlca 2001, S.A. de C.V." 

Los Promotores Externos (agentes de seguros, corredores, brokers) se encargan de 

promover la venta del servicio jurldlco entre sus agentes para que a su vez éstos la 

· ... promuevan entre sus clientes . 

. . E:~. 'el,'departamento. arriba_ menclo~~do. existe un control de papelerla, la cual es 

•· ... ··proporélonada a'sus_agentesde ventas: a~~más'del control de liquidaciones de éstos para 

· 1acom~añ1~·juiici1cá ~ 1á'~rospectiva de n~~vo~ &u~~t~s . 

.. 

. , ::\'t\ e·<_'.;::~·:·_:.:·•"~ ·-~·::~; '··-.):<· .;- :,:'\;~ ',:· . 
. . . . '.; ~ .. ,. ·~r.:<.'.;;> . 

Entre '.'las· fun~lones' qúe se realizan.'em la gerencia Administrativa es la 

prograrrÍaclón·yiadin.i'nlsirá~lón.delaºé~~r~~a. Asimismo, se elaboran programas 

para 1a6~µ~~iú1~iÓ~ d~i p~r~o~a1> ·· · 
• ~· • •, •• • ·,. e• ,-• - _,, • -~ ; ; • - •-

El pérs6~~1 aúxiliar administrativo y ;acturlsta se encarga de capturar la información 
·. -,' ' ,. 

proporcionada en. las solicitudes de ventas y por los agentes promotores con objeto 

de elaborar la factura del cliente y de esta manera reciban de inmediato los 

beneficios de la póliza que adquirieron. 
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2.2.3 Nombre de los jefes de los departamentos involucrados en el 

estudio 

En el siguiente apartado se proporcionan los nombres de los encargados de las áreas 

involucradas en la Investigación. 

NOMBRE PUESTO 

Fernando Estrada Pérez. Director del despacho "Protección Jurldica 

2001, S.A. de C.V." 

Miguel Ortiz Angeles. Gerente Jurldlco. 

Jenella Sánchez Garcla. Coordinadora de Accidentes. 

Rebeca Monrroy Loperena. Encargada del Departamento de Trámite. 

Alejandro Pérez Alvarado. Jefe del Departamento de Accidentes. 

Eduardo Manzo Toris. Jefe de Cabina. 

Israel Estrada Romero. Gerente Administrativo. 

Maria del Carmen Rodrlguez. Gerente de Ventas. 

81 



2.3 Funciones 

2.3.1 Objetivo, Misión o Idearlo de la organización 

Debido a que en la actualidad el cliente exige calidad, servicio sobre los bienes o servicios 

que le ofrecen las diversas empresas que existen el mercado en el ramo, es preciso señalar 

que la principal preocupación del personal que labora en el despacho "Protección Jurídica 

2001. S.A. de C.V.", en el momento que tienen el conocimiento de que alguno de sus 

cllentes se encuentra Involucrado en cualquier accidente de tránsito es la de "VELAR POR 

SUS INTERESES" .. 

Evitando con es~o;,qúVsus c!l~ntes oaflllados tengan .que reallzar pagos o gastos 

Innecesarios· én' lo referente; a la responsabllldad penal, ya que su personal tiene la 

convicc1óri de que ·~.i.i~ 611en°te~ ~on I~ parte ~ás l~portante de dicha empresa y esto los 
obliga!· a .pr0t8ge·r Sú:.·pata~~ílío~ ··."·: 

. . ': ":.·:,'<;~):," 1~( ·~ -

El de~p~6ho "Pi~te6:C{¿;-~<J~/r~ica 2001, S.A. de C.V." tiene entre sus objetivos brindar 
• • ' • •• .,;,., - •• , • ~·- • >.· - ' ,. 

'asesoría Jur[éticaa s.us clientes y consolldarse en el mercado como una compañia jurídica. 
_¿ :: ' ~ --'1 ;.:.,."·.: 

La Misiór¡i:l9'1 despac-ho JÚrldiC:o es el asesorar a los client_es que sollcitan sus servicios a fin 

ele' m1inten°er un sistema de calidad que de proceso de. valor a sus servicios, ofreciendo 

servicios júrldicos en accidentes de tránsito. : .• · 

La Visión de la empresa es ofrecer calidad y eflclericf~ ~nsus servicios ¡~;ldlcos para 

' enfatizar la aptitud en los mercados del ramo jurldi~o a rii~el ri~ci~nal. 
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2.4 Caracterlsticas demográficas del universo 

De acuerdo con Información proporcionada por el departamento de Facturlzaclón y con 

base en los datos que se registran en la póliza, que la población a Investigar en este 

estudio de opinión son aproximadamente cien entre empresas, particulares y sociedades 

(entre los que se cuentan las flotillas de taxistas y microbuses), considerando que se trata 

de un solo cliente el que adquiere el servicio. 
. . . 

'Asiml~mo,' sepuede deducir que la posición soC:lodelTlográflca es en su mayoría de clase 

~~di¡ baja:; ya que se trata de conduciores de transp~rte pÚbiico (taxis, microbuses), estos 

· d~tos: fuerón proporcionados con base en los daio:s que sé éspeciflcan E!n la factura de la 

pÓÍiza: toda vez que en ésta sólo aparece el nombre del cliente, número teÍefónlco, en caso 

d~'íene~lo! modelo del automóvil y el número de placas. . 

La·· edad de los clientes que contratan el servicio de asesoría jurídica del despacho 

"Protección Jurídica 2001, S.A. de C.V." oscila entre los 30 a 55 años, la mayoría de los 

automovilistas son del sexo masculino. 

2.5 Problemática del despacho "Protección Jurldlca 2001, S.A. de C.V." 

La problemática a estudiarse en este estudio de Opinión Pública en el despacho 

"Protección Jurídica 2001, S.A. de C.V." es con el objeto de conocer la opinión de los 

clientes sobre el servicio en asesoría jurídica que brinda en accidentes de tránsito por 

choque o atropellamiento para determinar si cumple con eficacia y rapidez en la solución de 

los problemas. 

Para realizar la aplicación y el levan.tamlento,de iás encuestas el personal del despacho 

jurídico ha dado las i~cilldad~~ y proporcionado la 1'nfo~,;,a¿lón requerida, sin embargo, se 
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ha limitado un poco estalnve~tlgáción debld~ aque la empresa es pequeña .y sólo tiene 

dos años ccimO tal. 
: ,.'·.:., ·.' ., . 

Es Importante mencionar que ante la fa.Ita de ln;ormaclónescrita sobn{la historia de la 

émpresa se tuvieron que realizar varias entrevistas, particularmente ·¿¡ d.lrector gen~ral del 

despacho, . Fernando Estrada Pérez, con objeto de recabar datos, fJctías· y .. nombres, 

además de conocer los cambios más significativos que ha tenido dicha empresa. 

2.6 Descripción de la temática a tratar 

Ante. el constante aumento de accidentes automovilísticos debido a la Irresponsabilidad de 

conductores, la falta de conciencia, las pésimas condiciones en las que se encuentra el 

transporte público y aunado a todo ello las nuevas y voraces leyes de tránsito y Jos 

gobiernos que buscan recaudar recursos económicos para cumplir con compromisos de su· 

administración surgen empresas aseguradoras, afianzadoras y despachos jurídicos para 

"atacar", me permito utilizar esta palabra como una forma _de. erradicar, este probiema,. 

social. 

Por lo tanto, el Interés por realizar un estudio de oplniónp
0
ubllca en unde~p~cho,jurldl~o)~e · 

con la intención de conocer si se está cumpliendo 'o no:cipo'rtuna y eflclente'íllenie con el 

por choque o atropellamiento. 

Además que uno de los requisitos para cursar~l".sef'.ni~¡:il') era precisamente contar con un 

lugar de trabajo (empresa) para realiza~· 1~','¡~~~~tigaclón, pues con esto se pretendía 

trabajar y retroaiimentarse con la Información q'úe los mandos superiores o dueños de la 

empresa proporcionarían para reaUzarla lnvestígác.IÓn. 

Otra parte fundamental fue el lnta'~és que't'~~iera J1 jefe o dueño de empresa para realizar 

un estudio de Opinión Pública en el lugar de trabajo sobre un problema o tema en 
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particular, que a su vez' le ayudara a la toma de decisiones para mantener o mejorar su 

imagen o conocimiento del tema. 
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Capitulo 3 METODOLOGIA 

3.1 Relaclón del Marco Teórico con la Tabla de Especificaciones 

En el siguiente apartado se destacará la relación que existe entre el Marco Teórico y la 

tabla de especificaciones, toda vez que esta última permitirá la operaclonalización de los 

elementos que la componen (conceptos, categorías, Indicadores, índices y reactivos), íos 

que a su vez aportaran datos para elaborar el cuestionarlo que se aplicará en el estudio de 

Opinión Pública a realizarse en el despacho "Protección Jurídica 2001, S.A. de C. V."· 

En relación con la Teoría de la Acción Comunicativa, se consideran los aspectos más . ~ . 
relevantes que se· trataron anteriormente en los que· Junger Habermas determina la 

caracterización de los "Tres Mundos" en los cuales el ser humano se mueve o actúa 

Independientemente.•• En_. ~I mund~ :subjetivo, objetivo y de lo social que al 

operacionalizarlos en latabla de especificaciones se determinan de la siguiente forma: 

MUNDOS DE HABERMAS OPERACIONALIZACION EN LA TABLA 

"'·'' Mú'~do de lo 
·\·:.Social 

DE ESPECIFICACIONES 

Pensar Conocimiento 

Decir Opinión 

Hacer Datos Demográficos 

==> 

•o Habermas, Junger. "La Teorla de los Tres Mundos" en La teorla de la Acción Comunicativa. Pág. 119 
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Por otro lado, la relación que ~xlsíe: elltre la Teoría de los Campos y la tabla de 

especificaciones se basa en' la premisa de que "Todo movimiento humano se configura en 

dos áreas o Mundos''. esto se traduce cof1lo: 

. . 

a) El Mundo Subjetivo (mu.ndo Interno). es donde se ubica al concepto que es el 

conocimiento qu~ ti~nen io~ clientes deÍ despacho "Protección Jurídica 2001, S.A. 

de C.V ... sobre el servicio en asesoría jurídica que les brinda. 

b) · El Mundo Objetivo (el mundo externo). donde se localizan los conceptos opinión y 

datos sociodemográficos del grupo al qúe se le va aplicar la encuesta, en este caso 

a los clientes del despacho jurídico. . 
. . . ,,_ ' ._, 

Aslmlsm~;·es Importante destacar los eleme~to{,de la Teoría General de Sistemas, toda 

y~~ q~~ de Igual forma que en las. dos teoría,s, anteriores se señala que los elementos 

o.bligatodos del sistema son los conceptos ·,.de conocimiento, opinión y datos 

sóclodemográficos. . !: y,. '''é .,. 

D~sde ef punto de vista'.de(:;Análisl;;~1dté~íCt\un sistema se le puede considerar como 

t~Í. cu~ndo m~estra i¡. explic~ la lni~~~ai:ró~'de ~us elementos organizados, es decir,. que 

su~ eÍementos han:sido ~el~c~io~~~~~Ú' ~~~cii~uhgu.~n entre sí. 

Por lo tanto, en la . Tabla de• 'i=spe~ificacion·es será el instrumento donde se 

operacionalizarán los. datos del despa.cho j~rídico', toda v~z que la empresa tiene elementos 

organizados, seleccionados· (clientes/abogados) y que se relacionan entre sí (a través del 

servicio de asesoria jurídica en accidentes de tránsito que ofrece el despacho). 

En el caso, el concepto expuesto en la Tabla de Especificaciones es el servicio en asesoría 

jurídica en accidentes de tránsito, el cual es considerado como un elemento obligatorio ya 

que éste se relaciona con una de las funciones principales de la empresa y si uno de éstos 

faltara el sistema podría transformarse o bien desaparecer. 
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El concepto servlclo-j~rfdlcó, 'a sÜ vez'c:ontiene lascategorfas de cémocimiento y opinión 

respecto a la asesorfa jurfdl~a qua" b~ln~a el de~pacho, gestiones l~gales, c~mpromisos con 

el cliente, sexo, edad, ocupaCióri; éscÓlarldad,ublcaciÓn, ántigüedad y solicitud del servicio. 

Las··• cat~gorfas0!de1''.'co~¿¡~t~\:J~1~1'¿n·;'.s~n'~1~~enio~f t~~clonales, mientras que las 

cát~gorfas delco~c~~t~'ci6~c56Í+íéhÍo -~~-n -~stru~Íur~les .. Asimismo, es preciso hacer notar 

• . qué las rel~ci~né~ sÓ11das-rici'~~a~~C"~~-~i no ha;ta después qUe haya resultados . 
. .' '····· '' >,?:,;~:-.',''.'-!, /:~~~~~.: 

. ,' :;·:·,/,;'~.: ,:'r; 

Las relaciones espedtÍcas son lás fiperaclones de los reactivos, lo que se busca para que 
·'· '•' ·. .. , . , . , ,, . 

se .ofrezca un buen ser\ticlo a los clientes del despacho "Protección Jurfdlca 2001, ~;p,. de 

C.V" 

Por otro lado, la Teorfa Social de la Comunicación se relaciona con I~·- Íabla ;cté 
especificaciones debido a que los actores son los encuestados/encuestadór~ el lnstrum'ento 

es el cuestionarlo, las expresiones son los reactivos y respuestas y las representaciones en 

este caso es la opinión de los clientes. 

ACTORES 
Encuestador/encuestados 

clientes del despacho 
"Protección Jurídica 2001, 

S.A. de C.V." 

Son los reactivos y 
respuestas al cuestionarlo 
que se aplicará ar grupo ------~ 

en cuestión. 

INSTRUMENTOS 
Cuestionarlo que se 

aplicará a los clientes del 
despacho. 

REPRESENTACIONES 
Tema: 

Estudio de opinión pública de 
los clientes del despacho 

"Protección Jurídica 2001, S.A. 
de C.V.", del D.F. y Area 

Metropolitana sobre el servicio 
jurldico que brinda en 

accidentes de tránsito por 
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Finalmente, la Teorfa de la Mediación, propuesta por Martln Serrano se define a :1a 

mediación como "la actividad que Impone límites a lo que puede ser dicho, y a l_as maneras 

de decirlo, por medio de un sistema de orden''.41 

Por tanto, en ésta Investigación es necesario Indicar Jo que se está mediando, por lo que al 

Manuel Martín Serrano al Igual que Junger Habermas coinciden en la existencia de tres 

planos mediados. 

1. En la· esfera del Hacer, se ubica a los datos soclodemográflcos de los clientes d_el 

dE!spac_ho "Protección Jurídica 2001, S.A. de C.V.", edad, sexo, escolarldad, 

-- - ocupaclón.,ublcaclón, antigüedad, solicitud del servicio. 

2. · En la esfera del Pensar, a los conocimientos que tienen los clientes del desp~cho 
sobre el senilclo que le ofrecen. 

3 .•. En la esfera del Decir sé ubica la opinión de Jos clientes SClb~e ,~·tañi'ét1ca .• Esto es 
,·., - , . , ' .- •.,. . '·~V .·' ; • '":- ·'. c.'. ' ' ' 

decir lo que dicen que hacen, lo_que dl_cen que piensan y lo que dicen' que dicen 

+ado el pro~~dimlento que se. llevará ~ cabo (de~d~ la tabla de especificaciones hasta la 

- "crea~ÍÓn del-cuestionario), está mediado cognitivamente por el Investigador, el cual utiliza 

un código• mediador el Modelo _coercitivo, para que tanto el encuestador como el 

-- encúestado se comuniquen de ·1a misma manera poniendo límites a las respuestas de este 

último, es decir, el encuestado únicamente contesta lo que le preguntan y con las opciones 

-que el mismo encuestador le da. 

Así la mediación nos permite Interpretar y sistematizar la diversidad de elementos de un 

sistema que se constituye al Interior de un proceso social, pues sin ésta sistematización (el 

cuestionarlo) sería sumamente difícil poder interpretar las respuestas de la muestra a 

encuestar. 

41 Martfn Serrano, Manuel. Teorfa de la Mediación Social, Pág. 21 
Nota: Esta referencia es sobre el resumen de dicho texto. 
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Por lo tanto, es preciso mencionar que el Código contiene: 

1.- Normas: leyes y sanciones jurídicas que se aplican de acuerdo al accidente de 

tránsito que tenga el cliente 

2.- Formas de relación: entre los abogados y los clientes 

3.- Lo que contienen: los servicios en asesoría jurídica. 

4.· La forma de lo que contienen: recursos humanos, recursos tecnológicos. 

3.2 Relación del Marco Contextual con la Tabla de Especificaciones 

La relación existente entre el marco contextual y la tabla de especificaciones es causal, 

debido a que cualquier cambio de los componentes descritos en el marco necesariamente 

le acompaña el cambio a la tabla de especificaciones, pero no a la inversa. 

Es decir, a partir del marco contextual elaborado de acuerdo a. la temática, de la 

..•.. ,. ln;e~tlga~ión:~seobtu~leron. las v~rlable~ de tiempo. y lugar .. para •elaborar la tabla· de 

, •. ·. •0s;re~~1~~~1?;.~~ r~~~edda.Y,~f ~.t~rl~r.:ef te~()~s!r.u~r.}~~. ~'.egu~'.;~ ~~ra,e1~ü~~i1()~.~rio. 
~6.~.~fi~~g~~.:~1~1~~61:~~-~~~Y~~§J~·n'.Ji.t~~.~~!.1e~~·~~~1º~Í.P,;~?f,i~~2@ci1~~~~cfo1,•·s:A.de 

•e C.~C\ permiten Identificar lo~\ eleimeintos componentes de la Opinión Pública y datos que 

::.;. ·.~t}tfüi~1~~~i~'.~~3Ji;tt~~~f J~~;,e~Aeci.~~.~~1~f ;J;~·~·~;··{ .':·j·>1<. ·• . . . . . 
b~ '1g'üaifórrna; la descrípclón ~e la o,rg¿ri1z~~lón 'de la empresa Integrada en el capítulo 2 

da;á la ·pauta para vlsualiz~~ '1~' f~~m~'éñ'~~e:~¡ perscm~I de ésta se relaciona entre sí y con 
. . . . . . . .. •.<,,.,, .. · "', ,• ·-

los clientes; Puntos que de acu,erdo á te.rfia_scm tomados como referencia para determinar 

los conceptos, categorías, Indicadora¡¡ o índices de la tabla de especificaciones, y que 

según los resultados de . la ínvestlgación podrán llegar a corroborar la validez del 
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·'·.~, .. > . .:::._~~.:- ,,-5\'<·(;.<\·;·~nt:~.l·:::··~~:>··\ :··. -··~. ~·.;·' ·· · ··--

f :sr~1~f ~~~tf :!~r~~J&~~~::;t·~;~r.~"J:~~º;:.~\~: 
; ;",_;:;:'. <~~ ;..· .. ' ' ·_~,;::.;~- ··;-,;·_·- -"'1-. ·-~:. -

,,, ,. . ··:;~ '.·:;:::-- ' . ' 

ci~ igÚal ·forma,· la des~;ípcíÓn de la organización de la empresa Integrada en el capítulo 2 

dará. la pauta para vísualizar la forma en que el personal de ésta se relaciona entre sí y con 

los clíentes. Puntos que de acuer.do a tema son tomados como referencia para determinar 

los co~cepi~~. categorías, indicadores o. índices de la tabla de especificaciones, y que 

según los resultados de la Investigación podrán llegar a corroborar la validez del 
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' : - -
' . . ' . 

cuestionario que se aplicará a los clientes de este tJ~fete jurfdÍco,asf como- las .funciones 

especificas de la organización_; -

Más aún, los datos soclodem?gráflcos obte~ictos d•~I univer~o y sÚproblemátlca: son parte 

fundamental y punto de partid~ p~;a pi~~Íe~rlo~ºre~~tlvosº d~ la tab1á'ci~ especificaciones 
del tema· a tratar.,_- :· /«' ""• · :-;.-· • ~ ••,;-: ... · - . ----:-. -·- ·• <·/, . . 

,-- : .-'"." ·_ .'. ,:·. ··: 

· En este 'rr11~n1~ c:iif)rtll_I~ se han descrito cuales son los límites en los que se puede llegar a 

encontrar- la ápiica.clón de la encuesta a la muestra del universo, y que sin embargo han 

sido tomados en consideración para crear la tabla de especificaciones. 

3.3 Conceptualización básica empleada para la construcción 

de la Tabla de Especificaciones. 

3.3.1 Definición de Tabla de Especificaciones· 

En el siguiente apartado se mencionaran los conceptos que serán utilizados en la 

construcción de la tabla de especificaciones. 

La Tabla de Especificaciones se define como el instrumento metodológico que se utiliza 

para operacionalizar los conceptos que determinarán la construcción del cuestior{ario .. · 

Su función consiste en adaptar, ubicar, oper!lclonalizar los conceptos que se manejaron en 

el marco teórico, en términos_'cie fnéfides.eÍllpfric.os acordes. al contexto de lá temática 

particular de la que se trate. 

¡:>ar lo tanto, la construcción de la tabla de especificaciones depende del número de los 

reactivos.que sé generen, ya que a cada índice le corresponde un reactivo. 
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3.3.2 Definición del término Concepto 

El Concepto se define como una representación literaria que expresa un rasgo 

caracterlstico del fenómeno a estudiar. 

Es una entidad concebida en términos vagos que confiere sentido a las relaciones entre los 

fenó~eno~ obs~rvados. 

Al lnl~l~r la r~~Íl~a~ÍÓnde una Investigación, y pasar por la etapa de Ja ~bseívaclón.del 
fenómeno y ci~scÚbrlr er1 él un rasgo caracterlstlco fundamental; el Investigador ha de 

Identificar ·primeramente el concepto de investigación. 

3.3.3 Definición del término Categorla 

La Categoría es la dimensión del concepto, es un análisis de la temática en fenómenos 

más simples y observables. 

Las categorías se Identifican de dos formas: 

• AnalltiÓamente a partir del concepto general que las. engloba. 

Empírlca~~n;~ ¡t~~i/~~ I~ ~structÜ;ade sus lnterrelaélones. 
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3.3.4 Definición de los términos Indicadores e Indice. 

Los Indicadores son la determinación de la forma en que se medirá la categoría. Es la 

descomposición del concepto en varias dimensiones y cada una de estas dimensiones es 

medida por medio de Indicadores. 

La determinación de los Indicadores, se realiza en cada una de las categoríás del concepto. 

Por su parte los Índices se determinan como el establecimiento de las formas de medida 

única. 

Los fnd.lces.se construye·n a partir.de la Información que se haya recopilado hasta el 

momento. 

En algunas ocasiones se deberán establecer índices generales que tengan en cuenta la 

totaÍldad de los datos; sin embargo, la mayoría de las veces, se debe establecer un índice 

por cada Indicador. 

g 

3.3.5 Definición del concepto Reactivo 

El Reactivo se define como la expresión lingüística que obliga al encuestado a reaccionar 

verbalmente. 
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3.3.5.1 Características de las Opciones del Reactivo 

Los factores a considerar para redactar un reactivo son doce: 

1. Reactivos' precisos. 

2. · s~·deb~~ pl~nÍear de acuerdo al nivel de información de la muestra. 

3. Considerar el vocabulario de los encuestados. 

4 .. Debe posibilitar una sola respuesta 

5. Si se usa a manera de abanico debe ser en forma adecuada y ordenada. 

6. No sugerir respuestas. 

7. Evitar termlnologla vaga. 

B. Referirse a un tema y persona 

9. Pertinentes al tema. 

10. Deben ser breves. 

11 . No usar reactivos y t.érmlnos que sugieran respuestas. 

12. Escoger reactivos abiertos y/o cerrados. 
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3.4 Tabla de Especificaciones 

3.4.1 Presentación de la Tabal de Especificaciones 

La Tabla de Especificaciones se compone de cinco columnas y sus nombres sori: concépto, categorías, indicadores, índices y 

reactivos, los cuales se leen de izquierda a derecha siguiendo siempre la reláciÓn ccin ~aspecto á losnumerales que están 

puestos en clasificación decimal. El primer dígito de la izquierda hace referencia al coric~~to, el següiído a las categorías, el - ,-.,,-.····', ·. ,_, .·· ,'. 

tercero al indicador, el cuarto al índice y el último al reactivo. 

A continuación se presenta la Tabla de Especificaciones. (Es importante rnencionar qu'e la aplicación de la encuesta se realizará 

vía telefónica). 

CONCEPTO CATEGORIAS INDICADORES INDICES REACTIVOS 

1. Conocimiento del 1.1 Conocimiento en 1.1.1 Conoce si el 1.1.1.1 Choque. 1.1.1.1 Indique ¿cuál 

servicio en asesoría asesoría jurídica en despacho brinda . los de las tres opciones 

jurídica que brinda el accidentes de tránsito. servicio profesionales de refiere a lo que es 

se 

un 

despacho "Protección sus abogados para su servicio jurídico en caso de 

Jurídica 2001, S.A. de asistencia legal y sufrir o provocar un choque. 

C.V." representación ante ,las 

autoridades competentes, a) Orientación legal para 
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a _consecuencia de algún 

percance vial. 

1.1.2 Conoce si el 1.12.1 Volcadura. 

despacho "Protección 

Jurídica 2001 S.A. de 

C.V." le proporcionó la 

información necesaria 

relativa al ejercicio de los 

derechos y obligaciones 

en materia legal derivado 

de una volcadura. 

realizar el pago de la fianza. 

b) Información legal sobre 

los derechos y obligaciones 

derivados de un accidente 

de tránstto. 

e) Asistencia y 

representación legal ante 

las autoridades 

correspondientes para 

solucionar un deltto 

derivado de un accidente de 

tránstto. 

1.12.1 Indique 

¿cuál de las tres opciones 

se refiere a lo que es un 

servicio jurídico en caso de 

sufrir una volcadura? 

a) Orientación legal para 

realizar el pago de la fianza. 

b) Información legal sobre 

los derechos y obligaciones 

derivados de un accidente 

detránstto. 
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c) Asistencia y 

representación legal ante 

las autoridades 

correspondientes para 

solucionar un delito 

derivado de un accidente de 

tránsito. 

1.1.4 Conoce si los 1.1.4.1 Aliento alcohóíico. 1.1.4.1 Conoce si el 

abogados le brindarán despacho le brindará el 

asesoría jurídica aún servicio jurídico en caso de 

cuando haya ocasionado encontrarlo con aliento 

un accidente de tránsito alcohólico. 

por encontrase en 

condiciones no aptas para Si () 

manejar No () 

1.1.4.2 Abandono del lugar 1.1.42 Conoce si el 

de los hechos. despacho le brindará el 

servicio jurídico aún cuando 

haya abandonado el lugar 

del accidente. 

Si () 

No() 

1.1.4.3 Reporte del siniestro 1.1.4.3 Conoce si el 

después de las 24 horas. despacho le brindará el 
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servicio jurídico aún cuando 

el reporte del accidente lo 

haga después de las 24 

horas. 

Si () 

No() 

1.2 Conocimiento sobre las 1.2.1 Conoce · · si los 12.1.1 Peritajes 1.2.1.1 Indique si conoce 

gestiones legales. abogados se encargan de 

realizar las gestiones 

ante legales 

autoridades 

correspondientes 

las 

a 
consecuencia de un 

accidente de tránsito; el 

cual haya originado daño 

a personas o un bien 

material. 

¿cómo es el procedimiento 

para solicttar un peritaje?. 

a) Personalmente 

b) A través del M.P. 

c) A través de los abogados 

del despacho jurídico. 

1.2.1.2 Trámttes para la 1.2.1.2 Indique si conoce 

fibertad del cliente ante las qué tipo de fianza es la que 

autoridades competentes. paga el despacho jurídico 

para garantizar su libertad. 

a) Fianzas Judiciales. 

b) Fianzas por reparación 
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del daño. 

c) Fianzas por obligaciones 

procesales. 

1.2.1.3 Tramttes para la 1.2.1.3 Conoce la forma en 

devolución del vehículo para la que el abogado solictta la 

el que se contrató el servicio liberación inmediata del 

jurídico. vehículo o de la mercancía. 

Si () 

No() 

1.3 Conocimiento de los 1.3.1 Conoce si los 1.3.1.1 Resolución 1.3.1.1 Conoce si los 

compromisos con el cliente. abogados efectúan su inmediata del problema. abogados son eficaces para 

trabajo de asesoría con resolver los asuntos en el 

eficacia, una vez que se lugar de los hechos sin 

encuentra a disposición de tener que llegar al M.P. 

la autoridad, investigadora 

o judicial. Si () 

No() 

1.3.1.2 Acudir al lugar del 1.3.2.2 Indique ¿cual es el 

accidente en un tiempo no tiempo considerable para 

mayor a los 50 minutos. que el abogado llegue al 

lugar de los hechos? 

a) De 20 a 30 minutos. 
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b) De 40 a 50 minutos. 

c) Más de una hora. 

1.3.1.3 Pago total de la 1.3.2.3 Conoce ¿cuál es el 

caución. monto del pago de la 

fianza? 

a) Una tercera parte del 

monto de la fianza que 

impone el juez 

b) La m~ad del monto de la 

fianza. 

c) El monto total de la 

fianza. 

2 Opinión del servicio 2.1 Opinión sobre el servicio 2.1.1 Opinión sobre la 2.1.1.1 Atención en el 2.1 .1.1 En una escala del 1 

jurídico que brinda el jurídico en accidentes de atención que recibió del servicio juridico ·derivado de al 5 donde 1 signffica muy 

despacho "Protección 
tráns~o. abogado para resolver el un choque. malo y 5 excelente, ¿cómo 

problema derivado de un cafüicaria el servicio que le 
Jurídica 2001, S.A. de choque. brindó el abogado que lo 

C.V." atendió en algún accidente 

derivado por un choque? 

1 2 3 4 5 

2.1.2 Opinión sobre la 2.1.2.1 Atención en el 2.12.1 En su opinión el 

atención que recibió del servicio jurídico por una servicio juridico que recibió 
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abogado para resolver el volcadura. 

proble~a derivado de una 

por parte del abogado para . . 
resolver su: problema 

volcadura. . • derivado de uria volcadura. 

Bueno' ( ) 

Regular ( ) 

Malo () 

2.1.2.2 Atención en el 2.12.2 En su opinión 

servicio jurídico por una ¿cómo considera que fue el 

volcadura total del servicio jurídico luego de 

automóvil. resolver el problema 

derivado de una volcadura 

total del vehículo? 

Bueno ( ) 

Regular ( ) 

Malo () 

2.1.3 Opinión sobre la 2.1.3.1 Atención en el En su opinión ¿cómo 

atención que recibió del servicio jurídico por considérale que fue el 

abogado para resolver un atropellar a un peatón servicio jurídico que le 

problema derivado por 

atropellamiento. 

brindó el despacho en caso 

de haber ocasionado 

lesiones a un peatón por 

atropellamiento? 
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Bueno () 

Regular () 

Malo () 

2.1.3.2 Atención en el 2.1.32 En su opinión 

servicio jurídico en caso de ¿cómo considera que fue el 

la caída de uno de sus servicio jurídico que le 

pasajeros al encontrase su brindó el despacho para 

vehículo en marcha. resolver un problema en 

caso de que uno de sus 

pasajeros se haya caído al 

encontrase su vehículo en 

marcha? 

Bueno () 

Regular () 

Malo () 

2.1.4 Opinión sobre la 2.1.4.1 Atención de los En su opinión ¿cómo 

atención que recibió del abogados para proporcionar considera que fue el servicio 

abogado para resolver un el servicio jurídico aún jurídico que le brindó el 

accidente por encontrase cuando el cliente se despacho en caso 

en condiciones no aptas encuentre con aliento provocado un accidente y 

para conducir. alcohólico. encontrársele con aliento 

alcohólico? 
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Bueno () 

Regular () 

Malo () 

2.1.4.2 Atención de los 2.1.4.2 En su opinión 

abogados para proporcionar ¿cómo considera que fue el 

el servicio jurídico aún servicio jurídico que le 

cuando el cliente haya brindó el abogado para 

abandonado el lugar de los resolver su problema aún 

hechos. cuando haya abandonado el 

lugar de los hechos 

Bueno ( ) 

Regular ( ) 

Malo () 

2.1.4.3 Atención de los 2.1.4.3 En su opinión 

abogados para proporcionar ¿cómo considera que fue el 

el servicio jurídico aún servicio jurídico que le 

cuando accidente reporte el brindó el despacho para 

accidente después de las 24 resolver su problema aún 

horas. cuando haya reportado el 

accidente después de las 24 

horas? 

Bueno ( ) 

Regular ( ) 
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2.2 Opinión sobre las 2.1.2 Opinión sobre la 

gestiones legales. habilidad de los abogados 

del despacho "Protección 

Jurídica 2001, S.A. de 

C.V." para realizar las 

gestiones legales ante las 

autoridades 

correspondientes a 

consecuencia de un 

accidente de tránsito. 

2.3 Opinión sobre los 2.3.1 Opinión sobre los 

compromisos con el cliente. compromisos que brinda 

el despacho jurídico al 

cliente. 

Malo () 

2.2.1.1 Los trámites para 2.2.1.1. Considera que ·el 

solicitar un peritaje ante el abogado actuó de manera 

M.P. por daños en eficiente para realizar los 

propiedad trámites correspondientes 

ajena o a terceros causados para solicitar un peritaje. 

por un choque 

automovilístico. Si() No() 

22.12 Trámite para la 2.2.1.2 Considera que el 

pronta liberación del abogado actuó de manera 

vehículo detenido eficiente para realizar los 

trámites correspondientes 

para solicitar la liberación de 

su vehículo. 

Si() No() 

2.3.1.1 Convenio entre las 2.3.1.1. En su 
... 

op1mon 

partes afectadas para llegar considera qué la sugerencia 

solucionar el problema de del abogado para llegar a 

inmediato en el lugar de los un convenio con la parte 

hechos. contraria y solucionar el 
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problema en el lugarde los 

hechos a fin de no. llegar al 

M.P. 

Si () No () 

2.3.1.2 Acudir al lugar del 2.3.1.2 En su opinión 

accidente en un tiempo no considera que el tiempo 

mayor a los 50 minutos. para acudir al lugar de los 

hechos debe ser en menos 

de los 50 minutos. 

Si () No() 

2.3.1.3 Pago total de la 2.3.1.3. Considera que el 

fianza. pago total de la fianza le 

corresponde paga~o al 

despacho como una parte 

de los servicios que ofrece. 

Si () No () 

3.Datos sociodemográficos 3.1 Sexo. 3.1.1 Femenino. 3.1.1.Sexo. 

de los clientes del Masculino. 

despacho "Protección a) Femenino. 

Jurídica 2001, S.A. de b) Masculino. 

C.V." 

3.2 Edad. 32.1 Rango de edades. 3.2.1.1De20125 32.1.1 Su edad se 

De26a30 encuentra entre Jos: 
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De31 a35 

De36a40 

De41 a45 

De46a50 

Más de51 

3.3 Ocupación. 3.3.1 Comerciante. 

Profesionista. 

Empleado 

Federal. 

Empleado 

independiente. 

Empleado 

de una 

empresa. 

3.4 Escolaridad. 3.4.1 Ninguna 
.. 

Primaria. 

Seeundaria. 

. . Bachillerato. 

Licenciatúra. 

Otra. 

a) 20a25 

b) 2s a3o 

. c) 31 a35 

d) 36a40 

e) 41 a45 

f) 46a50 

g) Más de 51 

3.3.1 ¿Cuál es su 

ocupación? 

a) Profesionista. 

b) Comerciante. 

c) Empleado federal. 

d) Empleado independiente. 

e) Otro. 

3.4.1 ¿Cuál su nivel de 

estudios? 

a) Ninguna. 

b) Primaria. 

c) Secundaria. 

d) Bachillerato. 

e) Licenciatura. 

f) Otro. 
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3.5 Ubicación. 

3.6 Tipo de automóvil. 

3.7 

contratado el, servio. 

3.B c,antidad de veces que 

ha , solicitado el servicio 

jurídico. 

3.5.1 

Metrop~rrtána. 

3.6.1.Taxi. 

Microbús., 

Particular. 

Otro. 

Menos de 2 meses 

4 meses 

6 meses 

1' año y medio 

, 2añas 

1ocasión. 

.2veces. 

, Más de 5 veces: 

3.5.1 ¿En dónde se ubica 

su domicilio? 

a) D.F. 

b) Area Metropolitana. 

3.6.1 ¿Qué tipo de 

automóvil 

conduce? 

a) Taxi. 

b) Microbús. 

c) Particular. 

d) Otro. 

3.7.1 ¿Desde hace cuánto 

tiempo tiene contratado el 

servicio jurídico? 

a) Menos de 2 meses. 

b) 4 meses. 

c) 6 meses. 

d) 1 año y medio. 

e) 2 años. 

3.B.1 ¿Cuántas veces ha 

solic~ado el servicio? 

a) En 1 ocasión. 

b) En 2 ocasiones. 

c) En más de 5 ocasiones. 
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3.4.2 Argumentaciones de la pertinencia de los Conceptos, 

Categorías e Indicadores. 

La argumentación de la pertinencia de los Conceptos, Categorfas e Indicadores utilizados 

en la tabla de especificaciones para llevar a cabo el estudio se debe a que esta última 

permite operacionalizar las conductas observables. 

Es Importante destacar que los Conceptos que se emplearon para la construcción de la 

tabla de tiene su pertinencia en las llariablés de la hipótési{de ·,¿ irÍvestlgaéi~ií. toda vez 

que ésta permite seleccionar conceptos y variables para ~.1 estudio, las.'que' a: su vez 

estarán sujetas a la falseaclón; 

. Por lo anter~or, espertlnente mencionar Ía Hipótesis de la Investigación . 
. ··. .· .. , 

'La Opinl~~:;ública que tienen los clientes del despacho "Protección Jurídica 2001, S.A. de 

C.V., del D.F. y Área Metropolitana dependerá de las características sociodemográficas y 
del conocimiento de la temática para conocer la calidad del servicio jurídico que se brinda. 

Las variables en la tabla de especificaciones son: 

o 

o 

Concepto de conocimiento, a través de este concepto se permitirá conocer la 

Información que tiene el encuestado sobre el servicio jurídico que l.e ·brinda el 

d~spachci I'Prcitécción Jurídica 2001, S.A. de c. V." 

Con~~;tb.~e··'opt~fón, este concepto permitirá conocer la opinión favorable o 

desfavórable de lcis clientes del despacho sobre el servicio que les brinda. 

o Concepto sociodemográfico, se permitirá saber datos personales del grupo soclal a 

encuestar. 
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Apartlr de la explicación sobre la pertinencia de los cÓriceptos árriba' mencionados es 

fundamental señalar la relación entre los conceptos ~peraclonallzables con la Teorfa 

Genéral .de Sistemas, en el sentido de que. un sistema se co~stltuye por un c~nju~t~ de 

señales que debe cumplir con una función comunicativa en relación con otras señales. 

Por lo tanto, la pertinencia de las Categorfas utilizadas en el· estudio. de. opinión para 

. evaluar el servicio que brinda el despacho "Protección Jurídica 2001, S.A; de C. V." tiene su 

tundámento en la relación que se establece entre los componentes Identificados del 

sistema (la propia empresa). 

Las categorías en la tabla de especificaciones se. Identifican como: 

a Atención de los abogados, conocer la forma en Ja que los abogados proceden para 

resolver los casos que, se les ;;nconÍle~da.:, .. , 

a Gestiones le~~j~'s;cG~~~~~lacoJf~ÍÓ~·~~ I~~· e'ncuestados en torno a la capacidad 

que tie~en ·¡~5 ~i)~'9iciO'ici~1 c;;;~µ~dt.~' ~a~~>reali~ar los trámites ágilmente. 
- •" •- - 'e"'• .. :.~;-~,~ '• '":2t.f\;'o-.''.;e~-- - '):2:~,;·~:,_~> ¡-- • ~ >. • r. ~ 

':: ·, -'.::¿~:- .. __ r -<-~::~~r·/~·;} .. :tx-:.·., "'<';\ ·. '.?r:·~~:::·~;·~ -=~L -,~~-;, :>.« :•. :::.~:--'-· ., 
CI . Comp~omfaos ~on ef.clleiité,'.~s lm;ortánte cÓno,cer, I~ ÓphÍl,ón. de los. encuestados 

_··~~ras.ati~r.~,s~~J:6f!~jí~~\~~~gr?hiJ~~~s ... 'q··.·.'_ .... { •. ·,e.:·,~_·.•.º.·_ •. !_ff~~n)~:: .'..º;, ' · 
~--\f~- .··< . · .. .'~.j.;}" v .. :. -':;,~:: ._;,-,>~. -< .. ~-~- - . ·_ -- . "- ·., 

CI . Sexo, s.áber .cuál ~e fos dÓs gériéros contráta más el serVlclo jurídico. 
•' ·:_~-, -; . ;· __ ;_·,~:;:.:¡ .- '"•'" - -. - ·., ~·: .• . <·\· -

~ .__::t:-:- }"_:>· ··.: ·~.,•,.,, 

· CI Edad; con esta ~áfogorfáse sal:Írá el rango.de edad de los clientes que contratan el 

,'::·, ... < ., ·::~\< ... <>;-':·:-_,~·;- ·:' .. ~" ¡' • ,• 

: Finalmente, estas tres categorlas no son obligatorias para la muestra, ni tampoco modifican 

la lnvestlg~clón por'10 que se'corisideran sistemas Incorporados. 

Ocupación 

Escolaridad 

Ubicación 
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Cabe resaltar, que tomando en cuenta que los elementos de un sistema se seleccionan, 

distinguen y relacionan. las categorías que darán pasó a los lndl~adores, éstos pueden ser 

obligatórlos par~ recopilar l~s elatos del Univers~ a ericu'E!star, ~ptatlvos o incorporados, ya 

qué el Indicador ~s una unidad de medida di cci'~d~é:t~s óbser\tables . 
. '.,. ·"~,~· ,':-:';':;,,);._·_: ;,:.-· -,·;:; .- "i''' ·¡ - ' 

- - __ -. ,· . .-;'">·. ,:_;-,.,., ·'.:'\-:;: ---o·,, 

Los lndlcadoÍes de la categoría 'Comprómisos Óon el cllente' 
.~,. _:_.-~-:---~-•. e'' - ~-'_: --:·-_,~·~.-; .. ·-::,~rv _. ,--~~- ,J;' . ..::_;:- ·.·.: ~ 

"-j'.~, -' : ; . . - - .. ' ' .. R~solucló~ 1rirnedr~íá del pro'~1erT{af .··.. • ·•· .. · .. · 

Ácudlr a1 1u9ard~i ~cic.1cieñl~·eri u~ t1eriip~ n~ mayor a 1os so minutos 

Indicadores de 'Servicio' 

El conductor no se encuentra en condiciones para manejar 

Abandono del lugar del accidente 

Reporte del siniestro después de 24 horas 

Indicadores de categorías 'Gestiones legales' 

• Peritajes 

•· Amparos 

• Denuncias 

·Dentro de la categoría 'Compromisos con el cliente' se desprenden los Indicadores 

Eficacia 

Rapidez 

Pago de fianzas 
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. Y enla categ,orl~ :soélodemográfica' los indicadores son: 

Sexo·· 

.• Edad·· 
. . . 

. ocupaé:lón 

• Escolaridad 

Ubicación· 

112 



3.5 Arboreaclón 

3.5.1 Criterios de Arboreaclón 

En este apartado se clasificaran los reactivos que . se encuentran en la Tabla de 

Especificaciones, los cuales servirán para elaborar el cuesilonárlo. 

a) El primer paso que se realizó para la Arboreaclón de los reactivos fue el de 

clasificarlos por bloques de acuerdo al número de opciones que se presentaron. 

Tipos de Reactivo No. de Reactivo 

2 opciones 

SI 

No 

1141, 1142, 1143,2212, 

1311,2311,1312,2312, 

2313,311,351 

Más de 3 opciones 2111,2121, 1211,1212, 

3211,331,361,371,381 
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b) El segundo paso aseguir fue ordenar los reactivos en forma ascendente de menos 
al más complejo. 

311 

3211 

331 
.. 341~.: 

2142 

,.}143: 
. 2143 

351> 1211 
361' .. 2211·i 

371 · 1212 
. 39j\ ... 2212 

111'1 . 1311 · 

2111 :· 

1121· 

1131 . 

2131: 

1132: 

2132 

1141 
.2.141 

'2311 

1312 

2312 

132i 
: ; 2312 

1322 

2312 
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e) Finalmente y con base en el orden de los reactivos se dio paso a elaborar la Tabla de Reactivos con las opciones, con 

objeto de facilitar el manejo de la encuesta. 

3.5.2 Tabla de Reactivos con Opciones 

3.1.1. Sexo 

b) Masculino 

3.2. 1.1 ¿Su edad se encuentra entre los rangos de: 

c) d) e) f) 

31-35 36-40 41-45 46·50 

3.3. 1 ¿Cuál es su ocupación? 

c) d) 

Empleado federal Empleado de una empresa 

3.4.1 ¿Cuál su nivel de estudios? 

c) d) e) 

Secundaria Bachillerato Licenciatura 

3.5.1 ¿En dónde se ubica su domicilio? 

b) Area Metropolitana 

3.6.1 ¿Qué tipo de automóvil conduce? 

b) e) 

Microbús Particular 

3.7.1 ¿Desde hace cuánto tiene contratado el servicio jurídico? 

e) d) 

6 meses 1 año y medio 
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. ·,,·· ,.• 

. ''-~,··.;-~;,~;::,y;;: "?'.~·~·-f;, .. ~~·;1 .. ~ .. ,, >·-.~---,--: 

3.8.1 ¿Cuántas veces ha solicitado el servicio? 

a) d) 

En 1 ocasión En 2 ocasiones En más de 5 ocasiones Ninguna 

1.1.1.1 Indique ¿cuál de las tres opciones se refiere a lo que es un servicio jurídico en caso de sufrir o provocar un choque? 

Oñentación legal para reafizar el pago de 

la fianza. 

Información legal sobre los derechos y 

obligaciones •....••••.• 

Asistencia y representación legal ante las 

autoridades correspondientes .•.•••••••• 

2., 1.1.1 .En una escala del 1 al 5 donde 1 significa muy malo y 5 excelente, ¿cómo calificaría el servicio que le brindó el abogado que lo 

atendió en caso de haber tenido un accidente por choque? 

1) .( ) 2) ( 3) ( ) 4) ( ) 5) ( ) 

1.1.1.2 Indique ¿cuál de las tres opciones se refiere a lo que es un servicio jurídico en caso de sufrir una volcadura? 

Información legal sobre los derechos y Asistencia y representación legal ante las 

la fianza. obligaciones derivados de un accidente de autoridades correspondientes para solucionar 

tránsito • un delito. 

. . 2.1:2. ~ En. una escala del 1 al 5 donde 1 significa muy malo y 5 excelente, ¿cómo calificaría el servicio que Je brindó el abogado que lo 

atendió en caso de haber tenido un accidente por volcadura? 

2) ( 3) ( ) 4) ( ) 5) ( ) 
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Bueno ( ) 
1 

Regular ( ) 
1 

Malo ( ) 

1. 1.3.2 Conoce si dentro de las cláusulas de la póliza se especifica ¿cómo se le brindará el servicio jurídico en caso de que un pasajero 

caiga de su automóvil o unidad estando en marcha? 

Si ( ) 
1 

No ( ) 
1 

No recuerda ( ) 

2. 1.3.2 En su opinión ¿cómo considera que fue el servicio jurídico que le brindó el despacho para resolver un problema en caso de que 

uno de sus pasajeros haya caído al encontrase su vehículo en marcha? 

Bueno ( ) 
1 

Regular ( ) 
1 

Malo ( ) 

1.1.4.1 Conoce si el despacho le brindará el servicio jurídico en caso de encontrarlo con aliento alcohólico. 

Si ( ) 
1 

No ( ) 

2.1.4.1 En su opinión ¿cómo considera que fue el servicio jurídico que le brindó el despacho en caso de haber provocado un accidente y 

encontrársele con aliento alcohólico? : · .. ·'. 

·' 
Bueno ( ) 

1 
Regular ( ) 

1 
Malo ( ¡. .-· .. :. ' 

1.1.4.2 Conoce si el despacho le brindará el servicio jurídico aún cuando ha ya abandonado el lugar del accidente. - _/ 
Si ( ) 

1 
No ( ) . ·.J ••. ' ... 

2.1.42 En su opinión ¿cómo considera que fue el servicio jurídico que le brindó et despacho para resolver su problema aún cuando haya 

abandonado el lugar de los hechos? -.:·'.: 
Bueno ( ) 

1 
Regular ( ) 

1 
Malo.( ) :·'. 

1.1.4.3 Conoce si el despacho le brindará el servicio jurídico aún cuando el reporte del accidente lo haga después de las 24 horas. · · 

Si ( ) 
1 

No ( ) ·. - ' 

2.1.4.3 En su opinión ¿cómo considera que fue el servicio jurídico que le brindó el despacho para resolver su problema aún cuando haya 

reportado el accidente después de las 24 horas? 

Bueno ( ) 
1 

Regular ( ) 
1 

Malo ( ) 
' 

1.2.1.2 Indique si conoce qué tipo de fianza es la que paga el despacho jurídico para garantizar su libertad. 
' 

a) 
1 

b) 
1 

e) 
1 

d) 
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Fianzas Judiciales 1 
Fianzas por reparación de daños 1 Fianzas por obligaciones procesales 1 No sabe 

2.2. 1.2 Considera que el abogado actuó de manera eficiente para realizar los trámites correspondientes para pagar su fianza. 

Si ( ) 
1 

No ( ) 

1.3.1.1 Conoce si los abogados son eficaces para resolver los asuntos en el lugar de los hechos sin tener que llegar al M.P. 

Si( ) 
1 

No ( ) 

2.3.1. 1. En su opinión considera qué llegar a un convenio con la parte contraria y solucionar el problema en el lugar de los hechos es 

mejor que llegar hasta el M.P. 

Si ( ) 
1 

No ( ) 

1.3.1.2 Conoce la forma en qué el abogado solicita la pronta liberación del vehículo o de la mercancía. 

Si ( ) 
1 

No ( ) 

2.3.1.2. En su opinión ¿cómo le pareció la actuación del abogado para solicitarla devolución de la unidad detenida o mercancía? 

Buena ( ) Regular ( ) Mala ( ) 

1.3.2.1 Indique ¿cuál es el tiempo considerable que ofrece el despacho para que el abogado llegue al lugar de fas hechos? 
. 

a) b) c) 

De 20 a 30 minutos De 40 a 50 minutos Más de una hora 

2.3.2.1 En su opinión considera que el tiempo para acudir al lugar de los hechos debe ser en menos de los 50 minutos. 

Si ( ) 1 
No ( ) 

· 1.322 Conoce ¿cuál es el monto de la fianza que cubre la póliza que adquirió con despacho jurídico en caso de que tenga que requerir 

de ésta? 

·>.e::· ·. a) b) c) 

El monto total de la fianza que fija el juez. La mitad del monto de la fianza que fija el Una tercera parte del monto de la fianza 

juez. que fija el juez. 

2.3.2.2 Considera que el pago total de fa fianza le corresponde pagarlo como una parte de los servicios que ofrece . 
.. 

Si ( ) 1 No ( ) 
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3.5.3 DIAGRAMA DEARBOREA.ClON 

11 ... _: ......... ¡ L ---"-'_' -----' 

1 
1. 

Si 231.1 --· 
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3.5.4 Tabla de Equivalencias 

La siguiente tabla tiene la finalidad de ubicar los reactivos numerados en la Tabla de 

Especificaciones con el que aparecen en el cuestionario, es decir el Indice o en su caso 

desde el Indicador aparecerá con su reactivo (número de pregunta). 

INDICADOR/INDICE No.DE INDICADOR/INDICE No.DE 

CUESTIONARIO CUESTIONARIO 

3.1.1. 1 2.1.4.2 18 

3.2.1.1 2. 1.1.4.3 19 

3.3.1 3. 2.1.4.3 20 

3.4.1 4. 1.2.1.1 21 

3.5.1 5. 2.2.1.1 22 

3.6.1 6 1.2.1.2 23 

3.7.1 7 2.2.1.2 24 

3.8.1 8. 1.3.1.1 25 

2.1.1.1 10 2.3.1.1 26 

1.1.3.1 11 1.3.1.2 27 

2.1.3.1 12 2.3.1.2 28 

1.1.3.2 13 1.3.2.1 29 

2.1.3.2 14 2.3.2.1 30 

1.1 .4.1 15 1.3.2.2 31 

2.1.4.1 16 2.3.2.2 32 

1.1.4.2 17 

120 



3.6 Procedimiento de Piloteo 

3.6.1 Utilidad del Piloteo 

A continuación se presenta la Tabla de Piloteo, la cual permitirá conocer si los reactivos que se elaboraron son confiables. 

(Conocimiento) 

3.1.1. Sexo a) b) 

Free. % Free. , o/o 

3 30 12 120 
... ,_ 

-•"' 

3.2.1.1 ¿Su edad se encuentra a) b) e) d) e) f) g) 

entre los rangos de: Free. % Free. % Free. % Free. % Free. % Free. % Free.¡ % 
1 10 1 10 5 50 o o o o 5 50 3 30 

3.3.1 ¿Cuál es su ocupación? a) b) e) d) e) f) 

.··: '.J·.~- •:·:Free. o/o Free. o/o Free. o/o Free. o/o Free. o/o Free. o/o 

:. :>·o'~:''\; :J 10 1 10 1 10 1 10 9 90 2 20 

3.3.5 
¿Cuál su ~{1~{··~~~ '.•( a) b) e) d) e) f) 

estudios? · ·,:.o;, :·:·,.Free;· o/o Free. o/o Free. % Free. % Free. % Free. % ·,y ::1' · 10 7 70 2 20 3 30 1 10 1 10 
.. ·· 

.· ., I·: 
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3.5.1 ¿En dónde se 

domicilio? 

3.6.2 ¿Qué tipo 

automóvil conduce?.' 

3.7.1 ¿Desde hace cuánto 

tiempo tiene contratado el 

servicio jurídico? 

3.8.1 ¿Cuántas veces 

solicitado el servicio? 

Free. % 

7 70 

a) 

Free. % 

o o 
a) 

% 

40 

b) 

Free. % 

4 40 

b) C) 

Free. % Free. % 

6 60 10 

b) e) 

Free. o/o Free. % 

o o 2 20 

b) e) 

Free. % Free. % 

3 30 2 20 

b) e) 

Free. o/o 
opciones se refiere a lo que es l-~'-"-'"'-"''-r--'-',,,--+~-+--4-~-.--=:---l 
un servicio jurídico en caso de o/o 

sufrir o provocar un choque? 

1.1.3.1 Conoce si dentro de las 

cláusulas de la póliza se 

especifica ¿cómo se le brindará 

el servicio jurídico en caso de 

atropellar a un peatón? 

.6 60 

No recuerda 

% 

2· 20 

d) 

Free. % 

10 

d) e) 

Free. % Free. % 

8 80 5 50 
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'•',' t::·,"::-' '.!.:'.~_:¡.:{~, .. ~~->:¡;_,,,,~,., .• ~ .. ~<~" :;. . ' 

1.1.3.2 Conoce si dentro de las Si No No recuerda ~~~1-\:(;~-> ," 
clausulas de la póliza se Free. % Free. % Free. % 

especifica ¿cómo se le brindara 1 10 4 40 4 40 

el servicio jurídico en caso de 

que un pasajero caiga de su 

automóvil o unidad estando en 

marcha? 

1.1.4.1 Conoce si el despacho le .Si No 

brindara el servicio jurídico en Free. % Free. % 

caso de encontrarlo con aliento .1 10 8 80 

alcohólico. 

1.1.4 .2 Conoce si el despacho le Si No 

brindara el servicio jurídico aún Free. % Free. % 

cuando haya abandonado el 3 30 7 70 

lugar del accidente. 

1.1.4.3 Conoce si el despacho le Si No 

brindara el servicio jurídico aún 

cuando el reporte del accidente 

lo haga después de las 24 

horas. 

1.2.1.1 Indique si conoce ¿cómo c) d) 

es el procedimiento para solicitar Free. % Free. % 

un peritaje? 3 30 2 20 
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1.2.1.2 Indique si con.oce qué a) b) e) d) 

tipo de fianza es la que paga el Free. o/o Free. o/o Free. o/o Free. o/o 

despacho jurídico para 10 2 20 2 20 4 40 

garantizar su libertad. 

1 .3 .1.1 Conoce si los abogados Si No 

son eficaces para resolver los Free. o/o Free. o/o 

asuntos en el lugar de los 6 60 3 30 

hechos sin tener que llegar al 

M.P. 

1.3.1.2 Conoce la forma en qué No 

el abogado solicita la prontá o/o 

liberación del vehiculo o de la 70 

mercancia. 

1.3.2.1 Indique e) 
.~:,_-; .. ' 

tiempo considerable que ofréce Free. o/o 

el despacho para que el 10 

abogado llegue al lugar de los 

hechos? 

1.3.2.2 Conoce ¿cuál es el d)"se agregó en el momento 

monto de la fianza que cubre la Free. o/o Free. o/o Free. o/o Free. o/o 
póliza que adquirió con 4 40 o o o o 5 50 
despacho jurídico en caso de 

que tenga que requerir de ésta? 
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{Opinión) 

2.1.1.1 En una escala del 1 al 5 2 3 4 5 

donde 1 significa muy malo y 5 Free. % Free. % Free. % Free. % Free. % 

excelente, ¿cómo calificaría el 3 30 o o 2 20 2 20 2 20 

servicio que le brindó el abogado 

que lo atendió en caso de haber 

tenido un accidente por choque? 

2.1.2.1 En una escala del 1 al 5 2 3 4 5 

donde 1 significa muy malo y 5 Free. % Free. % % Free. % Free. % 

excelente, ¿cómo calificaría el o o o o o 
servicio que le brindó el abogado 

que lo atendió en caso de haber 

tenido un accidente por 

volcadura? 

2.1.3.1 En su opinión ¿cómo Bueno s.e agrega esta opción /no lo ha requerido 
L-~~~~~~--'-~~~~-'--'-...J-~~-'--~~~-1-~~~~~~~~~~~~~~_,, 

considérale que fue el servicio Free. Free. 

jurídico que le brindó el despacho 

en caso de haber ocasionado 

lesiones a un peatón por 

atropellamiento? 

o 
% 

9 90 
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•. ;·. ·".:~.: .. ;;,.i'lif.:,' "· -

.. 

2.1.3.2 En su opinión ¿cómo ·· Bueno Regular Malo Se agrega la opción /No lo ha requerido ·.· 

considera que fue el servicio Free. % Free. % Free. % Free. % 

juridico que le brindó el despacho o o o o o o 9 90 
para resolver un problema en caso 

de que uno de sus pasajeros se 

haya caído al encontrase su 

vehículo en marcha? 

2.1.4.2 En su opinión ¿cómo Bueno Regular Malo Se agrega la opción /No lo ha requerido 

considera que fue el servicio Free. % Free. % Free. % Free. % 

juridico que le brindó el despacho o o o o o o 9 90 

en caso provocado un accidente. y 

encontrársele con aliento 

alcohólico? 

2.1.4.3 En su opinión ¿cómo Bueno Regular Malo Se agrega la opción /No lo ha requerido 

considera que fue el servicio Free. % Free. % Free. % Free. % 

jurídico que le brindó el despacho o o o o o o 9 90 

para resolver su problema aún 

cuando haya abandonado el lugar 

de los hechos? 
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2.1.1.2 En su 

jurídico que le brindó el despacho 

para resolver su problema 

cuando haya reportado 

accidente después de las 24 

horas? 

2.2.1.2 Considera que el abogado 

actuó de manera eficiente para 

realizar los trámites 

correspondientes para solicitar un,, 

peritaje. 

2.2.1.2 Considera que el abogado 

:% 

30 

% Free. 

o o 

No 

Free. % 

6 60 

No 

%' Free. % 
actuó de manera ¡...:_.:::....;;_::....:...:.:..:..,::.__4---~---h''·:.,::::,:,,,;,.• .. 

realizar los : 10 8 80 

correspondientes para 

fianza. 

2.3.1.1. En su opinión considera No 

% 

o 

qué llegar a un convenio con la 1----,F""r_ee...:..;::,:.--,-=%:--i--:-.,,F,..re-c-. -r--::%:---P>f¿!'~''::j,:,:;- ~· 

parte contraria y solucionar el 

problema en el lugar de los hechos 

es mejor que llegar hasta el M.P. 

7 70. 2 20 

Se agrega la opción /No lo ha requerido 

Free. % 

9 90 
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':'; '":·.~ .. ·-~-·. -··~ j. ~~V ; ';' 

2.3.1.2 En su opinión ¿cómo le Buena Regular Mala Se agrega una opción no lo ha requerido 

pareció la actuación del abogado Free. % Free. % Free. % Free. % 

para solicttar la devolución de la o o 2 20 o o 7 70 

unidad detenida o mercancía 

2.3.2.1 En su opinión considera Si No 

que el tiempo para acudir al lugar Free. % Free. % 

de los hechos debe ser en menos 9 90 o o 
de los 50 minutos. 

2.3.2.2 Considera que el pago total Si No 

de la fianza le corresponde pagarlo Free. % Free. % 

como una parte de los servicios 5 50 4 40 

que ofrece. 
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3.6.1.1 

Arboreaclón. 

El cuestionarlo funciona: Tabla de 

Al aplicar la prueba piloto y con base en las frecuencias y porcentajes se detectó que la 

Tabla de Arboreaclón presenta algunas deficiencias, debido a la falta de opciones en 

algunos reactivos, toda vez que era necesario incluir opciones como: (no 

requerido del servicio jurldico o no sabe, entre otros). 

Pero en caso contrario esta prueba ayudó a conocer una de tas variables qúe Influyen en 

investigación, en este caso el horario para localizar a los encuestados, ya que la mayoría 

son choferes de -taxis y microbuses, por lo tanto la hora Ideal para localizarlos en su 

domicilio es después de las 14:00 horas, toda vez que por las maílanas salen a laborar. 

-- 3.6.1.2 Los reactivos miden el indicador. 
. ~: '• 

-~:' ' ''' .• . : ', ·. : ; ; ·:.' : ' ·. ' ' ._ - . 

En este caso no és " p~rtlnente utilizar la gráfica de Gauss debido a que las desviaciones 
:. - -·-· - .'-- --,---: ·- -- - ' ----_.· ' 

son variadas: '. . < - ? 

---.·~.6.1:3 · 
Procedimiento de la encuesta. 

a) Foirna d~ abordar al cliente: Buenos días/tardes, mi nombre es Martha 

Patricia Peregrino Rodrlguez, de "Protección Jurídica 2001", el motivo de 

rnii'l~rn{ida e~'~on - ~I fin de conocer su opinión sobre el servicio jurídico que 

le brl~d~mos/tod~vez que nos encontramos realizando una evaluación de 

. éste -y:"~~ -o-pi.nlón al respecto es de mucha ayuda. Podrfa conceder unos 
· · -· -_ ... ·:--; ;·;- · .. . ' ·- -· ·: .·. : 

- .• mlnuto~ : par~~aCE)rle algunas preguntas. Gracias. 
·o··;_.-;·.·,,_.•,; 

. ··;: ;-> , - -~ . 

b) Debido .¡,\ _que las en~uestas se aplicarán vla telefónica, el encuestador fue 

quien es~riblÓ ias' ~esp~estas . 
. , ' - ; ···;· . ,., -: ,;. --~:, .,. . . · -·-. -

. _., .. ,_.:.,<· ;-

c) Tomando ~k~bgsici~;~ción ~ue la encuesta se aplicó vla telefónica el tono 

de voz y su -for in~~e~ontesta; de los encuestados no varió. 
·;>'., 

·. - º---~-

, -- .:r:·· . 

,· •,:· · 
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d) El empleo de la regla de tres permitió evaluar estadísticamente los 

resultados de la encuesta de la prueba piloto, por lo que de esta manera se 

pudo conocer la frecuencia y el porcentaje sobre la evaluación de ésta y 

asimismo se detectaron las deficiencias en las tablas de especificaciones. 

e) Con base en el procedimiento que se utilizó para realizar el piloteo se llega 

a la c~mclu:slónde que 6 de los 15 (en términos estadísticos se traduce 

como el 60% de 150) no han requerido del servicio jurídico, por lo tanto la 

encue~Íafln~llió' par~ eUos y los 9 restantes, esto es el 90% en alguna 

ocasló~; hán''re~l~klCl ~I servicio, por lo tanto la encuesta se les aplicó. 
:,·.:·, 

'-~'¡ . :.~>-· 
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3.6.2 Verificación del Diagrama de Arboreaclón 

3.6.2.1 Observaciones 

Previo a la aplicación de la encuesta se utilizaron los criterios de eliminación de los 

reactivos 10 (1112), 11(2112),12 (1113), 13 (2113), 14 (1114), 15 (2114), 16 (1125) .17 

(2115) 20 (1132) y 21 (2116), éstos corresponden a los índices de los Indicadores 

choques y volcaduras debido a que no eran pertinentes en la investigación, toda vez que 

con elaborar un solo reactivo en el que se preguntara sobre lo que es un choque o una 

volcadura era más que suficiente, ya qÚe en esta investigación no se pretende medir el 

impacto del choque, sino el servicio j~rídl~¿ qii~; reciben los clientes. 

' .· -

Por otro lado, el licenciado Fernando Estrada, . gerente general del despacho, sugirió 

eliminar los reactivos 11 y _12 del cuestionarlo, argumentando que ninguno de sus clientes 

del D.F. ni del Estado de México ha~ solicitado el servicio por provocar o sufrir una 

volcadura, señalando que estos casos:. sólo so-n reportados por tractocamlones y en 

carretera. De igual manera propuso modificar una de las opciones del reactivo 8 del 

cuestionarlo, esto es. opción c) En más -de 5 ocasiones, por en más de 2 ocasiones y 

eliminar la opción d). 

3.6.2.2 Correcciones 

Debido a que en el apartado anterior se aplicó el criterio de eliminación para algunos 

reactivos, se afirma que el cuestionarlo no se convalida. 

A continuación se presenta la Tabla con Reactivos corregida. 

131 



6.2.3 Tabla de Reactivos corregida 

a) 

20-25 

a) 

2años 

3.1.1.Sexo 

a) Femenino 

b) 

26-30 

32.1.1 ¿Su edad se encuentra entre los rangos de:. 

e) d) 

31-35 36-40 

3.3.1 ¿Cuál es su ocupación? 

c) d) 

Comerciante Empleado federal . 

3.4.1 ¿Cuál su nivel de estudios? 

c) d) e) 

Secundaria Bachillerato Licenciatura 

3.5.1 ¿En dónde se ubica su domicilio? 

3.6.1 ¿Qué tipo de automóvil conduce? 

b) c) 

Microbús Panicular 

3.7.1 ¿Desde hace cuánto tiene contratado et servicio jurídico? 

b) 

Año y medio 

TESIS CON 
FALLA íJR ORIGEN 

c) 

1 año Menos de un año 
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3.8.1 ¿Cuántas veces ha solicitado el servicio? ·. 

a) 
1 

b) 
1 c) ' 

En 1 ocasión 
1 

En 2 ocasiones 
1 

En más de 2 ocasiones 

1.1.1.1 Indique ¿cuál de las tres opciones se refiere a lo que es un servicio jurídico en caso de sufrir o provocar un choque? 

a) b) c) d) 

Orientación legal para Información legal sobre los derechos y Asistencia y representación legal No sabe 

1 

l 
! 

realizar el pago de la fianza. obligaciones .•.••.•••.. ante las autoridades 

correspondientes ..........• 

2.1.1.1 En una escala del 1al5 donde 1 significa muy malo y 5 excelente, ¿cómo calificaría el servicio que le brindó el abogado que lo 

atendió en caso de haber tenido un accidente por choque? 

1) ( ) 1 2) ( ) 1 3) ( ) 1 4) ( ) 
1 

5) ( ) 

1.1.3.1 Conoce si dentro de las cláusulas de la póliza se especifica ¿cómo se le brindará el servicio jurídico en caso de atropellar a un 

- ;;;','.'" .:.;: peatón? 

.fü.C:) ... · 1 No ( 
' 

) 1 No recuerda ( ) ·, 

2. 1.3.1 En su opi~ión ¿cómo considera el servicio jurídico que le brindó el despacho en caso de haber ocasionado lesiones a un peató,n 

,. por atropellamiento? 
. .. ' 

Bueno ( ) 1 Regular ( ) 1 Malo,,.():> ' .. 
1. 1.3.2 Conoce sí dentro de las cláusulas de la póliza se especifica ¿cómo se le brindará el servicio jurídico en. caso de q~e un pasajero 

caiga de su automóvil o unidad estando en marcha? ,.--.. ; ,. ~ ;.' . .: 
' ' 

Si ( ) 
1 

No ( ) 
1 No ~~~~r.da , ( ) , ,· 

2.1.3.2 En su opinión ¿cómo considera que fue el servicio jurídico que le brindó el despacho para resolver un problema en caso ,de que 

uno de sus pasajeros haya caído al encontrase su vehículo en marcha? 

Bueno ( ) 1 Regular ( ) 1 Malo ( ) 

1.1.4.1 Conoce si el despacho le brindará el servicio jurídico en caso de encontrar/o con aliento alcohólico. 
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(··. 

... '· 
.·Si ( ) 

1 
No ( ) 

1 
No recuerda ( ) 

2.1.4.1 En su opinión ¿cómo considera que fue el servicio jurídico que le brindó el despacho en caso de haber provocado un accidente y 

·. encontrársele con aliento alcohólico? 

.', .· Bueno ( ) 
1 

Regular ( ) 
1 

Malo ( ) 

1.1.4.2 Conoce si el despacho le brindará el servicio jurídico aún cuando haya abandonado el lugar del accidente. 

Si ( ) 
1 

No ( ) 

2.1.4.2 En su opinión ¿cómo considera que fue el servicio jurídico que le brindó el despacho para resolver su problema aún cuando haya 

abandonado el lugar de los hechos? 

Bueno ( ) 
1 

Regular ( ) 
1 

Malo ( ) 

1.1.4.3 Conoce sí el despacho le brindará el servicio jurídico aún cuando el reporte del accidente lo haga después de las 24 horas. 

Si ( ) 
1 

No ( ) 
1 

No recuerda ( ) 

2.1.4.3 En su opinión ¿cómo considera que fue el servicio jurídico que le brindó el despacho para resolver su problema aún cuando haya 

reportado el accidente después de las 24 horas? 

Bueno ( ) 
1 

Regular ( ) 
1 

Malo ( ) 

1.2. 1.1 Indique si conoce¿ cómo es el procedimiento para solicitar un peritaje? 

a) 
1 

b) c) 
1 

d) 

Personal 
1 

A través del M.P. A través de los abogados 
1 

No sabe 

2.2. 1.1 Considera que el abogado actuó de manera eficiente para realizar los trámites correspondientes para solicitar un peritaje. 

Si ( ) No ( ) 

1.2.1.2 Indique si conoce qué tipo de fianza es la que paga el despacho jurídico para garantizar su libertad. 

a) b) c) d) 
·. 

Fianzas judiciales Fianzas por Fianzas por obligaciones No sabe 

reparación de daños procesales 
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' ·. ' ...... 
; < ,, .; 22.12Considera que el abogado actuó de manera eficiente para realizar los trámites correspondientes para pagar su fianza. 
" . .... Si ( ) 1 No ( ) 
,'; 

": 1.3.1. 1 Conoce si los abogados son eficaces para resolver los asuntos en el lugar de los hechos sin tener que llegar al M.P. ,• 
• <,, .. Si ( ) ... 1 

No ( ) .· 

. , 2.3. 1. 1 En su opinión considera qué llegar a un convenio con la parte contraria y solucionar el problema en el lugar de Jos hechos es :· 

mejor que llegar al MP. . .. 

Si ( ) No ( ) Aveces ( ) .... · 
1.3.12 Conoce la forma en la qué el abogado solicita la pronta liberación del vehículo o de la mercancía. .. ; 

Si ( ) 
1 

No ( ) 

2.3.1.2 En su opinión ¿cómo le pareció la actuación del abogado para solicitar la devolución de la unidad detenida o mercancía?·. 

Buena ( ) Regular ( ) Mala ( ) 

1.3.2.1 Indique ¿cuál es el tiempo considerable que ofrece el despacho para que el abogado llegue al lugar de los hechos? 

a) b) c) 

De 20 a 30 minutos De 40 a 50 minutos Más de una hora 

2.3.2.1 En su opinión considera que el tiempo para acudir al Jugar de los hechos debe ser en menos de los 50 minutos . . 

Si ( ) 
1 

No ( ) 
'· 

·. 1.32.2 Conoce ¿cuál es el monto de la fianza que cubre la póliza que adquirió con el despacho jurídico en caso de que tenga que 

requerir de ésta? 

....... :;: ······. ' ;,. 
a) b) c) 

El monto total de la fianza que lija el juez La mttad de la fianza que fija el juez Una tercera parte del monto de la fianza 

... ·,·-···'' 
'.?.;X-~/i que fija el juez 

2.32.2 Co,~sidera. que el pago total de la fianza le corresponde pagarlo al despacho como una parte de los servicios que ofrece. 
.,,. 

',· Si ( ) 
1 

No ( ) 
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3.6.3 Confiabilidad de Reactivos 

3.6.3.1 Opciones Incorrectas 

En este caso se tuvieron que incluir o corregir las opciones de algunos reactivos 

debido a que era necesario contar con otra opción o en su caso la opción estaba mal 

plánteada. 

En el reactivo 3 del cuestionarlo se tuvieron que modificar las opclorieis. 

En el reactivo 7. se modificó el orden de las ~pelones y algunas de éstas. 

a) 2 años. ·. • ·--

b) 1_añoy medio 

e) '1.arió 
.d) Menés d·e_ un año · 

En el reactivo ~ ¿~ -a~reg~ el Inciso d) No loha requerido. 

Al reactivo 9 se IÍ<agregó la opción d) ~? sabe. 
o· : '-~ .--'.--:;; --:: ' ,;:--,:'). -:-:~; ;-;~~~·-:y;:\ ~' '~ ·~'.. ': -. ·, -n 

En el• reaétlJb: 24 ~~- ~·g·f~~~)a'.~~cl~n-;~~ lo ha requerido 
·-~'::. :':, .. ~,., !, .. ;• ''...,-,': :.·-.·,, . ~:c;~·\. , /;o>·;.·;·:; ;" 

. _ . ,, .1/ :~_ >::::_N:·:!T ··~-~- ·_ ----~- ·::~!?-:~_:·:~ft __ ~~/~V~> ... ~:~(~:~-~-'.}h·,:_.· ~'.~~--· __ ~. _ _ __ 
: Reactivo -25 se agregó sei cámbló la' opción del Inciso d) Otro por No sabe 

~-. - "~--:;·: ·_, ~-~'-- ::.;;.L<~:i;) '.;r:.·:~~:t,~;~:;·~-:~ ;y~:' . __ ;~:- ··--

En. 8'1 reactiv~ 2a'E!s ii~~E!~~;¡¡¡ ag~egarÍ~ -~pelón .~.A. veces, 
; '.',· --~:: <· . :_ ';, ::·:::::- •' .'·, -_~;->::·:-J;;··~:'/i_,_ ..... _:~ '.''-,<'.\:<>!··.,-;·~::>;l\<">. < ;::,-<''..-.':-'. ·-

J\I ~e.actl~o 29 se Íe agregó la opción - No se ha requerido. 

Finalmente, al reactivo 33 se agregó la opción d) No sabe. 

136 



' "• -
~---·· ~-·-----,------~ -····- --·-·· 

No obstante que la aplicación del cuestionario será vía telefónica es preciso poner las 

instrucciones, con objeto de agilizar ésta, por ejemplo en caso de que el encuestado 

no conozca de lo que se le pregunta, la indicación es pasar a la siguiente pregunta. 

3.6.4 Informe de procedimiento de Piloteo 

3.6.4.1 

3.6.4.2 

3.6.4.3 

3.6.4.4 

3.6.4.5 

La formas en la que se abordó al encuestado fue la 

pertinente, es decir que funcionó para que respondieran al 

cuestionamiento. 

Quién escribe El encuestador tuvo a la mano el material 

necesario para aplicar la encuesta, asi como el instrumento 

tecnológico. 

Situación de la Encuesta. Debido a que la aplicación de 

la encuesta fue por la mañana se presentaron algunos 

problemas, ya que no se pudo localizar a todas las personas 

que se escogieron de forma aleatoria. 

Procesamiento estadlstlco. El procedimiento que se 

realizó para sacar los datos estadísticos fue utilizando la 

regla de tres. 

Obtención de conclusiones. Al terminó de la encuesta 

se concluyó que ésta presentó algunas deficiencias en las 

opciones de los reactivos. 
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A continuación se presenta el cuestionarlo final. 

CUESTIONARIO 

Estimado cliente: 

El presente cuestionarlo tiene la flnalldadde conocer su opinión sobre el servicio 

jurldico que ofrece el despacho "Protección Jurídica 2001, S.A. de C.V.", con objeto de 

brindarle o mejorar el servicio. 
' ·-

-,", ·:::~;·-;·:·- :.: ~:: ·.· ,, :(:, -· . .. - ' . 

Los resultados de este cüéstlóríarlo -serán tratados con fines estadlstlcos, por lo tanto 

la Información q~e n~s prop~rclone' será manejada de manera confidencial, pero en 

caso de que desee co-nocer los resultados· le suplicamos sea tan amable de solicitarlo 

en las oficinas de di~ho despaého, eÍ cual tiene ~u domicilio en Buenavlsta No. 208, 

Col. Llndavlsta. 

1.- Sexo 

a) Femenino 

b) Masculino 

· 2.- ¿Su edad se e.ncuentra entre los rangos de: 

a) 20-25 

b) 26-30 

c) 31-35 

d) 36-40 

e) 41-45 

f) 46-50 

g) 51 en adelante 
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3,- ¿Cuál es su ocupación? 

a) Obrero 

b) Chofer 

c) Comerciante 

d) Empleado federal 

e) Otro 

4.- l,cuál su nivel de estudios? 

a) t:Jinguna · 

. b) Primaria . 

c) Secund~rla 
d) Bachillerato · 

e) · udenclatura 

f) Otro 

. ·.·• 5.- ¿En dÓn~e ~E! utí1da su domicilÍ~? 

. ~) D.F.. 
2 

.·· 

b) Area M,etropolitana 

6.: ¿Qué tipo de automóvil conduce? 

a) Taxi 

c) Microbús 

d) Particular 

e) Otro 
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7.- ¿Desde hace cuánto tiempo tiene· contratado el servicio jurídico? 

a) 2 años 

b) Año y medio 

c) 1 año 

d). Menos de un.año 
.. ' ' 

8.- ¿Cuá~t:s veces ~a sollc;tado el servicio? 

• a) En una ocaslÓn ·. 

c) , Er{2 oc~sf¿nés :. 
d) En ¡;;as ~i'e 3 ~caslones 
e) :.N¿lo IÍ~ req~~rÍdo 

9.: lndlque:.¡¿~i1·:~·1/1as tres opciones se refiere a lo que es un servicio jurldlco en 
~ . .. . ' 

caso d~ s~frlr o pro~ocar un choque? 

a) Orleríiaclón legal para realizar el pago de la fianza 

b) 'Información legal sobre los derechos y obligaciones 

derivados de un accidente de tránsito. 

c) Asistencia y representación legal ante las autoridades 

correspondientes para solucionar un delito derivado de un 

accidente de tránsito. 

d) No sabe 

10.- En una escala del 1 al 5 donde 1 significa muy malo y 5 excelente, ¿cómo 

calificarla el servicio que le brindó el abogado que lo atendió en caso de haber tenido 

un accidente por choque? 

1 2 3 4 5 ) 

11.- Conoce si dentro de las cláusulas de la póliza se especifica ¿cómo se le brindará 

el servicio jurfdico en caso de atropellar a un peatón? (En caso de contestar no o no 

sabe pasar a la pregunta 15) 
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SI No ( ) No recuerda 

12.- En su opinión ¿cómo consldérale que fue el servicio jurídico que le brindó el 
- ' 

despacho en caso de haber ocasionado lesiones a un peatón por atropellamiento? 

Bueno ( ) , Regular ( _ ) Malo ( ) 

13.-Conoé:e si, dentro~~· ras cláusulas de la póliza se especifica ¿cómo se le brindará 

el servlcl~ Jurfdicó en caso de que un pasajero caiga de su unidad estando en 

march~? (Eri casci cie contestar no o no sabe pasar a 1a pregunta 17¡ 

SI ( ) No ( ) No recuerda 

14.- En su opinión ¿cómo considera el servicio jurídico que le bri'ndó el despacho para 

resolver un problema en caso de que uno de sus pasajeros se -haya caído al 

encontrase su vehlculo en marcha? 

Bueno Regular ( ) , Malo - ( ) 

15.- Conoce si el despacho le-brln_daráel seíV)clo jurld[co en caso de encontrarlo con 

aliento alcohólico. (En caso' cié co_iitéstar no o no sábe pasar a la pregunta 19) 
. ·\".. , ~. -,; 

~:.' Eo ,,',:101Ó"~~'~g,{~f!;;q~iiJ;\ftí":f:ro10 ,'.,,d,, '"' lo ~lodó ol 

:~::~id~? en c~~Of ~8.·;·,~~-~~i.tr~~h~do'~~~·;;i~?1t9,~•te•_.~-· ,encontrá~sele con -aliento 

;;¡:f ~::~.~;;~~~~~\i~t~l~t~~~~i1:~jl'~i;:fa:::.~~: 
pregunta 21) -, -'' 

SI ( ) No ( ) 
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despacho para resolver 

hechos? 

Bueno 

'si conoce qué tipo de fianza es la que paga el despacho jurídico para 
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a) Fianzas JÚdÍciales ·. 

b) Fianza por reparación de daños 

c) Fianzas por obligaciones procesales 

d) 

24> Consldera'.que el abogado actuó de manera eficiente para realizar los trámites 

correspondientes para pagar su fianza. 

SI ( ) No ( ) 

25.- Conoce si los abogados son eficaces para resolver los asuntos en el lugar de los 

hechos sin tener que llegar al M.P. 

SI No 

. ' 

26.- En su opinión considera qué llegar a . u.n convenio con la parte contraria y 
solucionar el problema en el lugar de los hec~os es mej~r que llegar hasta el M.P. (En 

caso de contestar no o no s~be p~sar a la pregu~tá 31) ' 

SI ( ) No ( ) Aveces .. e l 

27.- Conoce la forma en qué el abogado solicita la pronta liberación del vehfculo o de 

la mercancfa 

SI No 

28.- Ensu opinión '¿cómÓ I~ pareció ·1a actuación del abogado para solicitar la 

devolución de la unidad d~tenlda ~ ~ercan~fa 

( ) 

· 29.- Indique. ¿cuál es el tiempo considerable que ofrece el despacho para que el 

abogado llegue al lugar de los hechos? 
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· a) De 20 a 30 minutos 

b) De 40 a 50 minútos 

c) Más de una hora 
. . ··-,-· ;' 

· 30:·Ensu opinión ¿onsider~ que el tiempo para acudir al lugar de los hechos debe ser 

en menos de los 5() minÚtos; 
.··: ,- ·.<·~:.~··-·~\ .. ;' 

.... ·. <~; j3 · ;:LN6'> 
Si .( ) 

·> . : .. :·~~·.-·--: 

31 ;- ~ino~e. Í~uál·~¡¡·!¡¡~~~io. dé la .fianza ciue cubre la póliza que adquirió con 

despachb Í~rídÍ~:~ ~~· c~sb cl~'que i~nga que reque~i; de ésta? 
·. _ .. ·:·.~:;. _,<:':(.-->--~~/~:--~~~~~~~>·~;,~.<;-~·¿r!:?·:~·::')? ~-·.>(: .. :;y)::. :.::;,-_~·:- . . . 

.... ;¡J~~~~~~J~~~~É~tt .. 
_dJ :1'Jó~~¡,~·;:)it·'J,j:.;:;·~·:.· .. , •·· 'i( 

·."::<."·\·:;_ ::~-'.:.;::\{:"_'' ' ,.,:;;-~ <:~~~·':-

32:. Consi8~r~·t~e~eí p~go toÍaJde la fianza le corresponde pagarlo como una parte 
de los s~~icÍo~qu~·¿;fre6'e: / . . .. 

Si ( ( ) 

FIN DEL CUESTIONARIO 
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Capítulo 4 LEVANTAMIENTO DE DATOS. 

De acuerdo con los antecedentes de los capitulas anteriores en este apartado se 

contextualizan las teorías que se emplearon para sustentar la Investigación, 

posteriormente se utilizó el método cuantitativo con objeto de medir el fenómeno 

social en función de números, por medio del Instrumento (la encuesta). 

Los criterios q~e se utilizara":.: para avalar la elección del método se revisaron en el 

capítulo 3, ~.~ .. elqUe se'c~~struyó !~Tabla de Especificaciones, se planeó y elaboró el 

. rnstrum~_6i~/se.féa11ió r~",\~'b6'r~a~ló~/ Íá Tabla de Equlvarenclas, la prueba piloto y el 

cUestlonarlo ifná( 

Por·'lo .ante~·i()r. en este capítulo se especificarán las características de la poblaclón, 

tipo de levantamlento de datos y el reporte del levantamiento de datos. 

4.1 Características de la Población 

El objetivo de la presente Investigación es el de conocer la opinión que. tienen los 

clientes del despacho "Protección Jurídica 2001, S.A. de C.v:O· d~I· o:F; y Area 

Metropolitana sobre el servicio jurídico que brinda en acérciéntes de ·t;¡fosíto por 
choque o atropellamiento. ·:\'.;:.,·t¡ ... ·,·· ::;: .. >·· 

Es Importante tomar en cue~ta qu9c al r~q~e~lr del ~~ti~o :~a~titatlvo en una 

Investigación, es necesario tener claro .. 1.os concepto~'que"s~ ~a·n-eÍen en éste, debido 

a que es común que se presentenmuchas conf.Usioijes ¡)ar el mánejo inadecuado de 

Jos mismos. 
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Por lo anterior, uno d.e Jos conceptos Importantes es el de Pob/aclón42
, que se define 

como la totalidad de un conjunto de elementos, seres, objetos que se deseen 

investigar y estará formada por la población total del mundo, de un pals, de un área 

determinada etc.; según sea la definición del problema de Investigación. Todos los 

elementos de la población son homogéneos y heterogéneos en cuánto a su definición. 

De esta forma se hace referencia a que Ja población a estudiar son Jos clientes del 

despacho "Protección Jurldlca 2001, S.A. de C.V.", que han requerido del servicio 

jurídico por accidentes de tránsito. 

Por otro. lado, los Parámetros se refieren a las características de la población o 

universo ha estudiar. 

:.Por esto:," es pertinente mencionar el concepto de Cliente y Se;vlclo "el primero se 

defínei',éorno un individuo que necesita de bienes y servicios para su consumo 

personal; y el ,segundo es "una actividad con cierta Intangibilidad asociada, IÓ cual 

ímpllca"álg1J'na Interacción con clientes o con propiedad de posesión, y que no resulta 

enunif irarisferencla de propiedad. Puede ocurrir un cambio en las condiciones, la 

proi:ll.icclóri'. de un servicio puede estar o no íntimamente asociado con un· producto 

ffslco".43 

Cabe destacar que los conceptos arriba mencionados son elementos Importantes del 

estudio de Opinión Pública que se realizó en esta Investigación. 

42 En este caso Población será sinónimo de Universo. 
0 Payne Adrián. La esencia de la mercadotecnia de servicios. Pag. 252 
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A partir de la definición de Población se presenta el siguiente cuadro con las 

caracterlstlcas de los clientes del despacho jurldico. 

SEXO EDAD PROPIETARIOS NIVEL DE LUGAR DE SOLICITUD 

DE VEHICULOS ESTUDIOS RESIDENCIA DEL 

PARTICULARES SERVICIO 

o JURIDICO 

TRANSPORTE 

PUBLICO 

Es una Su En su mayorla Su nivel Viven en el Son 

población edad son propietarios escolar es D.F y A rea clientes que 

heterogénea. oscila de vehículos de básico, Metropolitana. han 

entre autotransporte medio requerido 

los 20 público (taxis, básico y del servicio 

y más microbuses) y en medio una o más 

de 51 menor cantidad superior, de tres 

años. son dueños de carrera veces. 

particulares. técnica y 

licenciatura. 

Es precisamente estas características, además de que la población fue pequeña y se 

encontraban cautivos determinaron que el estudio de opinión se realizara por Censo. 

Otro concepto importante de Incluir es el Marco Muestra/ "la enumeración de todos 

los elementos del universo o población se conoce como marco muestra!. El marco 

muestra! permite realizar una selección de elementos asegurando la posibilidad de 

que todos puedan ser elegidos".44 

44 López Romo, Heriberto. Técnjcas de Investigación en Sociedad cultura y comunicación. p.21. 
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4.2 Tipo de Levantamiento de Datos 

Debido a que el nivel de confianza que posee el Censo es exacto, éste emplea un 

rigor preciso en el levantamiento de datos, toda vez que se trabaja por.parámétros. 

A continuación se presentan los criterios que se tomaron en cuenta para determinar 
._ ... 

que la investigación se realizará por CENSO. . • ;{. >- ·· · · 

a) M~rco M'!estral: es un documento Institucional que permite realizar la 

. selec~ión de'~lé
0

mentos; aségurando la posibilidad de que todos los sujetos 

pl.Jed~n ser elegidos. En este caso se tratada lacartera de clientes, la cual 

fÜe ·proporcionada por el departamento de Facturizaclón, a cargo de Claudia 

· . Peregrino Rodríguez. 
,_,.,.· ·: 

. · )En cJlcha cartera se ubican las pólizas adquiridas por los clientes del despacho, en las 

cüáles se éncuentran registrados el número de factura, número de solicitud, nombre, 

.dirección y teléfono de los clientes, lugar y fecha en la que se elaboró la solicitud, 

vigencia y descripción del servicio contratado, en este último se específica la marca 

del liehiculo, número de placas, serle y motor. 

Asimismo, se cuenta con una Libreta de Siniestros en la que se tienen registrados 695 

percances por accidentes de tránsito y algunos otros delitos que para los fines que se 

persiguen en esta Investigación no son pertinentes mencionar, estos asuntos fueron 

atendidos en el periodo de 1999 al 2001 , es preciso aclarar que hay clientes que han 

solicitado el servicio en más de dos ocasiones, por lo tanto su nombre se repite, otros 

no tienen registrado su número telefónico debido a que los agentes de ventas evitan 

proporcionarlo por pollticas de ellos y para asegurar que sus clientes no serán 

contactados por otra persona que no sean ellos. Otro factor que delimitó aún más a la 

población es que se atienden asuntos foráneos y locales. 
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De Igual manera existen empresas que contratan elserviclo jurídico para una flotilla 

de vehículos o hay propietarios que tienen más de uná unidad, éstos fueron tomados 

como un solo cliente. 

b) Perfil de la población: Las característica~ 'de'/apoblación a encuestar fueron 

clientes del despacho ."Protección Jurialca 2001; S.A~ d~ e:\/:.· que solicitaron y 

recibieron el servicio jurídico por caúsa''i:!~ 'Jn á~~ld~ni~ de Uánslto por choque 

o atropellamiento. 

'.·- : 1 - ' 

Asimismo, éstos deberían de contar con un'~ún:;ero telefónico para ser localizados, 

que vivieran en el D.F. o Area Metropolitana y ser propietarios de los vehículos 

registrados en la póliza.·. 

c) Número de personas a encuestar. La forma de recoger los datos también 

determina de manera Indirecta el iamaño de la población. Así la pertinencia de 

realizar. ~nl~vantamlento de datos por Censo se determinó por el número de 

. . 

Costo: En el levantamlenici de datos por censo es muy elevado, sin embargo 

en está Investigación el nú~ero cie eiícué~tádos es menor y por lo tanto se 

e) Tiempi: El tiempo e~ ~tr6 criterio Importa~!~ para el levantamiento de datos, 

éste puede ser menor en algunos casos y en otros es extenso debido a las 

condiciones que se presentan durante la aplicación del cuestionarlo. 

4.3 Reporte del Levantamiento de Datos. 

Una ·vez seleccionados los elementos de la población (clientes del despacho 

"Protección Jurídica 2001, S.A. de C.V."). que se encuestó se pasará a describir los 

procedimíentos que se utilizaron para elaborar el reporte del levantamiento de datos. 
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4.3.1 Especificar el tipo de levantamiento de datos. 

La técnica empleada para aplicar la encuesta fue via telefónica, el argumento por el 

que se decidió hacerlo de esta forma fue debido a que la mayoria de los encuestados 

son conductores del autotransporte público, lo cual hace dificil localizarlos en su 

domlcllio .. 

Cabe mencionar Í~~ v~ntajas que existen para utilizar esa técnica: 

Permít~ r~d6J)f1a~ Información rápidamente. 

Exlst~tayi~· ~ontrol. 
· Los encuestadores pueden explicar las preguntas dificiles y/o se pueden saltar 

algÜn~s preguntas (por ejemplo los datos sociodemográflcos como séxo) y 

profundÍzar más en otras, dependiendo de las respuestÍísq~~ se obtengan. 

Lo~encues;adores pueden .Indicar que desean habla.co~·l~s~p~rsonas que· 

. pc»~e~nla~ ca~~~iérfstlcas deseadas. o Incluso pueden pr~giinta~por;ellas por 
-su·-nórTibr~/)' ::.-~:·:· ;_.,,,, ·, ;~ -

:·:.:L1\·?·-

Sin embargo: tam~i~0~xÍsteri desventajas: 

·:· ÁI ~eaÍizar~~cuestas por teléfono el costo por. persona'es m~~ e_lev~do que -- . . . . -, . . . ·-. , ' ' . ,:. ;: -·' ~-~· . . -
hacerlo en 'persona. . . . • '.'' : ·. ~ •• . 

·:· Alg~nas v~ces es dificil localizar al encuestado·(no;~~ ~~~Je~tran'en'su 
do~lcHio, el teléfono no contesta o esta ocupado, es paf~r~-c~doi,;~nfalsos. 

·:· i_á negociación o imposibilidad del encuestado para d~i'í~f6i~~6ió~:(re~haza · 
• ·· :j>_,--•--;-;c • .'.: .:.",.-·-·,o,·-' ·o· ··-. , 

la entrevista o no contesta). 
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Por otro lado y debido a que se requirió de la colaboración de dos encuestadores, se 

les . capacitó personalmente,' explicándoles . el procedimiento, . además que se les 

proporcionó una hoja de . Instrucciones. Asimismo se les .recomendó hablar 

correctamente, hacer las preguntas con claridad y evitar cualquier otra diferencia que 

pudiera afectar las respuestas de las personas. 

Por lo que se presenta el siguiente formato de instrucciones. 

INSTRUCCIONES: SALUDAR (BUENOS DIASrTARDES) PREGUNTAR POR EL 

CLIENTE Y DESPUES PRESENTARSE, Mt NOMBRE ES----------------- DEL 

DESPACHO PROTECCION JURIDICA 2001, EL MOTIVO DE MI LLAMADA ES 

CON EL FIN DE SOLICITARLE SU OPINION ACERCA DEL SERVICIO JURIDICO 

QUE LE HEMOS BRINDADO, SERIA TAN AMABLE DE CONTESTARME 

ALGUNAS PREGUNTAS AL RESPECTO. 

EN CASO DE QUE PIDAN EL NUMERO TELEFONICO DEL DESPACHO 

PROPORCIONARSELO 

NOTA: SI TE PREGUNTAN SI SE TRATA DEL SEGURO, ACLARARLES QUE ES 

SOBRE LA POLIZA DEL SERVICIO JURIDICO (ASESORIA DE LOS ABOGADOS 

DEBIDO A QUE OCASIONARON O SUFRIERON UN ACCIDENTE DE TRANSITO). 

4.3.2 Forma de registrar la información 

Los instrumentos que se utilizaron para registrar la Información fue papel y lápiz. 

4.3.3 Calendario 

No obstante, que la encuesta por teléfono permite recopilar información rápidamente, 

en esta Investigación el proceso fue un tanto largo, debido a los contratiempos se 

presentaron, sin embargo se logró registrar el número de encuestas que se lograron 

aplicar. 
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A continuación se presenta el calendario de actividades 

DIA LUGAR TIEMPO NO. DE OBSERVACIONES 

ENCUESTAS 

APLICADAS. 

16 CASA 16:30 a 4 El tiempo en aplicar las 

FEB. 20:00 encuestas fue de B a 10 

minutos y en algunas 

ocasiones hasta 12, esto 

último porque los 

encuestados abundaban 

sobre el tema o se 

quejaban del servicio. 

Asimismo, muchos de los 

de los encuestados no se 

encontraban en su 

domicilio, el número 

telefónico era falso o sólo 

era para dejar recados. 

17 CASA .11:00 a.· 3 Se fijo el horario del 

FEB. . 14:00 despacho para aplicar las 

15:00 a encuestas, toda vez que 
.. 
17:00, .. los .·'clientes podría 

' 
:,:· ··> extrañarse hacerlo '• por a 

\, ;;;,:·.-- .. 
:¡ deshoras. 

19 CASA .. 11:30 ª·· : :,'i 8 Se , aplicaron a diferente 

FEB. · i'1a;ü6 horas, con objeto de 
•;)•. 

. · localizar al encuestado . 
' 

.... · 
20 CASA : 14:00 a • 7 Se logró contactar a los 

·•· 

FEB. 19:00 encuestados debido a que 

el dla anterior se 
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proporcionaron los horarios 

en los que se podrían 

localizar. 

22 OFICINA 11 :oo a o Contestaron, pero no se 

FEB. 12:00 localizó a ninguno de los 

12:30 a encuestados, además se 

13:30 ubicaron dos teléfonos 

falsos. 

24 CASA/OFICINA 11:30 a 10 Las mismas observaciones 

FEB. 17:00 arriba mencionadas. 

27 OFICINA 16:00 a 3 

FEB. 18:00 

01 CASA 17:00 a 2 

MAR. 19:00 

03 CASA 10:00 a 5 

MAR. 14:00 
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4.3.4 Descripción de gastos 

Los gastos económicos que se generaron durante el proceso para realizar la 

Investigación se describen en el siguiente cuadro. 

DESCRIPCION CANTIDAD COSTO TOTAL 

Copias 40 0.25 cvos. $10.00 

Llamadas 180 $1.39 $250.00 

telefónicas. 

Llamadas a 12 (20 min.) $2.50 por $50.00 

teléfonos minuto. 

Celulares. 

Renta de la $156.55 $156.55 

línea 

telefónica. 

TOTAL $466.55 
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4.3.5 Relación entre la distribución de cuestionarlos y el 

número de folio de la encuesta 

A continuación se presenta una relación de la forma en la que se aplicaron los 

cuestionarios la encuesta, cada número corresponde al número de cuestionario y 
encuestado, se hizo de esta forma debido a que se fueron descartando a las personas 

que no se logró encuestar, por Jos motivos antes expuestos, es decir teléfonos falsos, 

sólo para recados, no contestaron, no se concluyó la encuesta, celulare.s fuera de 

área. 

No. ENCUESTADO 

CUESTIONARIO 

1 1 

2 2 

3 3 

4 4 

5 5 

6 6 

7 7 

8 8 

9 9 

10 10 

11 11 

12 12 

13 13 

14 14 

15 15 

16 .·. 16 

17 17 

18 18 
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19 19 

20 20 

21 21 

22 22 

23 23 

24 24 

25 25 

26 26 

27 27 

28 28 

29 29 

30 30 

31 31 

32 32 

33 33 

34 34 

35 35 

36 36 

37 37 

38 38 

39 39 

40 40 

41 41 

42 42 
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4.4 Observaciones 

Es Importante destacar que durante el proceso de levantamiento de datos surgieron 

algunos problemas, entre ellos fue que se detectaron números telefónicos· falsos, 

equivocados o en su caso no exlstfan, el argumento es qué los datos registrados en la 

Libreta de Siniestros de los clientes que han requerido ·~1 s~rvlCio j~rídlco son 

proporcionados por el agente de ventas, quien puéde falsear los dat~~de.-éstos por 

seguridad y no sean contactados por otras personas. 

Otra variable que se encontró fue que uno de ellos no quiso contestar el cuestionario y 
otro suspendió la encuesta en la pregunta 26 (colgó, pese a ello se Insistió en 

concluirla, pero el cliente descolgó el auricular). 

Por otra parte, otros clientes no han recibido el servicio, pese a que los tienen 

registrados como tal, la explicación que se encontró es que muchas veces el chofer no 

reporta a su patrón el accidente que tuvo con el a_utomóvil y éste es quien se encarga 

de realizar todos los trámites, quedando registrado su nombre en la libreta. En 

algunos casos se contaba con el número teiéfónlco del cliente que contrato el servicio 

como de la persona que conduce (trabaja) el vehículo. 
. '. - .:;_, , . 

Por otro lado, es necesario mencionar que algunos clientes connú'm~rb~ telefónicos 

de celular no se lograron contactar debido a que no traen su aparaiC:i telefónico y.otros 

se encuentran fuera de área. 
. "._;;.- . 

' ,· . ., '· ·.· .' 
,.·. '· 

Cabe aclarar que en los reactivos de conoclrnlento. (11 ! 13, 15, 17; 19, 23) se refieren 

a conocimiento de cláusulas del contrato, por lo.tanto aunque hayan contestado que 

conocen no aiecta a la pregunta .de opinión/debido· a que la finalidad de éstas es 

saber si recuerdan que. el despacho jurídico ofrece asesorar o brindar el servicio 

'jurídico en caso de que ~I cliente se enC:uentre en una situación especificada en esos 

reactivos. 
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4.5 Lectura de datos 

En este apartado se expondrá la lectura de los resultados obtenidos del cuestionario 

que se aplicó a los clientes del despacho "Protección Jurldlca 2001 S.A. de C.V." 

Para la obtención de éstos se empleó el programa Excel, el cual permitió conocer a 

través de gráficas los resultados de cada uno de los reactivos y del cruzamiento de las 

variables. 

,. En primera Instancia se describen los datos sociodemográflcos de los clientes 

del despacho, basados en las gráficas incluidas en los anexos. Se puede 

señalar que de una población de 42 Individuos, el 95% (40 personas) son del 

sexo Masculino y el 5% (2 personas) del Femenino. 

DATOS SOCIODEMOGRAFICOS 
1 

Femenino 
5°/o 

Masculino 
95% 
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;;.. De los cuales el 21% ¡9·.personas) tienen más de 51 años, el 21% (9 

personas) os~ila ~nfre los 36 á 40 años, el 19% (8 personas) se encuentran en 

el rango cie IÓ~ 31ia 35 aÍios; el 14% (6 personas) están entre los 41 a 45 

años, 10% (4 personas) tÍe~~ de 46 a 50 años, el 10% (4 personas) de 26 a 30 

años y el 5% (2 personas) entre 20 a 25. 

51 en 
adelante 

46-50 
10% 

14°/o 

EDAD 
2 

26-30 

31-35 
19°/o 

;;.. El 52% (22 personas) de los clientes son Choferes, el 29% (12 personas) 

realizan una Actividad diferente, el 12% (5 personas) son Obreros y el 2% (1 

persona) son empleados federales. 

Emp. federal 
2°/o 

5°/o 

OCUPACION 
3 

Obrero 
12°/o 

52% 
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;;.. En cuanto a la escolaridad de los encuestados se ob!Uvo ~ue .el -43% (18 

personas) tiene Secundaria, el 30% (13 personas) Primaria, el .14% (6 

personas) Bachillerato, el 2% (1) tiene Licenciatura y el 9% (4 personas) tiene 

otro tipo de estudios (Técnica, Comercia~. 

Licenciatura 
4 

2°/o 

Bachillerato 
3 

14% 

NIVEL ACADEMICO 
4 

Otro 
5 

9o/o 

Secundaria 
2 

43% 

Ninguna 
6 

23 
Primaria 

1 
30% 

;;.. El porcentaje de los clientes del despacho que viven en el D.F es del 64% (27 

personas) y el 36% (25 personas) su domicilio se ubica en el Area 

Metropolitana. 

Are a 
Metropolitana 

2 
36% 

RESIDENCIA 
5 

.F. 

64% 
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;.. De los que el 43% (18 personas) son propietarios de uno o varios microbuses, 

el 33% (14 personas) de taxis, el 17% (7 personas) son dueños de otro tipo de 

vehículo y el 7% (3 personas) tienen un automóvil particular. 

Particular 
3 

7°/o 

TIPO DE VEHICULO 
6 

Otro 
4 

Microbús 
2 

43% 

;.. En la siguiente gráfica se muestra que el 40% (17 personas) tienen el servicio 

desde hace 1 año, el 31% (10 personas) desde hace 2 años, el 24% (10 

personas) lo tienen desde hace año y media y el 5% (2 personas) menas de un 

año. 

ANTIGUEDAD EN EL SERVICIO 
7 

1 año 
40% 

Menos de un 
año 
5°/o 

1 año y medio 
24°/o 
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;.. Los individuos que han solicitado el servicio jurídico una sola vez es del 83% 

(35 personas), en sólo dos ocasiones el 7% (3 personas) y Más de tres veces 
el 10% (4 personas). 

SOLICITUD DEL SERVICIO 

Más de 3 vJ'ces 

2 veces 
7°/o 

10% 

;.. En esta gráfica se observa que el 52% (22 personas) conocen lo que se refiere 

un servicio jurídico, el 24% (10 personas) tienen la noción de lo que es, 

mientras que otro 24% (10 personas) lo desconocen. 

Asistencia y 
represetaclón 
legal ante las 
autoridades 

correspondiente 
s para 

solucionar un 
delito derivado 

de un acciden1e 
de 1ránslto. 

SERVICIO JURIDICO POR CHOQUE 9 

Orientación 
legal para 

realizar el pago 
de la lianza. 

24°/o 

Información 
legal sobre los 

derechos y 
obligaciones 

derivados de un 
accidente de 

1ránsito. 
24% 
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:;.. Con referencia lo mencionado anteriormente se Indica que el 37% (17 

personas) calificó de Excelente el servicio que le brindó el abogado que 

atendió su siniestro, el 26% (10 personas) opina que la actuación del litigante 

fue Buena, el 13% (5 personas) opinó que el servicio fue Regular, el 7% (3 

personas) Indicaron que fue Malo y el 17% (7 personas) lo calificó como 

Pésimo. 

CALIFICACION DEL SERVICIO BRINDADO POR EL ABOGADO 
10 

4 
27°/o 

7°/o 
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:;.. En cuanto a otros servicios que brinda el bufete se observó que el 55% (23 

personas) Desconoce si en las cláusulas del contrato se especifica la forma en 

la que el despacho "Protección Jurldica 2001, S.A. de C.V" les brindará. el 

servicio en caso de atropellar a un peatón, el 33% (14 personas) No lo 

recuerda 45y el 12% (5 personas) No conoce. 

SERVICIO JURIDICO EN CASO DE ATROPELLAR A UN 
PEA TON 

11 

31°/o 

Si conoce 
14% 

No sabe 
55% 

:;.. Por lo tanto, el 67% (2 personas) opinó que el servicio jurídico que recibió del 

despacho por haber ocasionado lesiones a un transeúnte fue Bueno y el 33% 

(1 persona) opinó que fue Malo. 

OPINION SOBRE EL SERVICIO JURIDICO BRINDADO POR 
EL DESPACHO, EN CASO DE OCASIONAR LESIONES A UN 

PEATON 
12 

Malo 

67% 
0% 

45 Nola: cabe aclarar que en los reaclivos donde se pregunla sobre las cláusulas la opción No recuerda 
se toma como de conocimiento, toda vez que el encuestado indicó que conoce sobre éstas debidO a que 
agenle de venias se lo mencionó. 
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.-....... ,-·-'~-·--··-··"'·•·· ", .. :.::. 

;.. El 59% (25 personas) No sabe si en las cláusulas del contrato se especifica la 

forma en la que el despacho le brindará el servicio jurldico en caso de que un 

pasajero caiga del vehículo estando en marcha, el 24% (10 personas) Conoce 

y el 17% (7 personas) No recuerda. 

SERVICIO JURIDICO EN CASO DE QUE UN PASAJERO 
CAIGA DE LA UNIDAD ESTANDO EN MARCHA 

No recuerda 
17% 

No sabe 
59% 

13 

Si 

;. De los cuales el 50% (1 persona) opinó que el servicio que le brindó el 

despacho para resolver el asunto fue Regular y el 50% (1 persona) Indicó que 

fue Malo. 

OPINtON SOBRE EL SERVICIO BRINDADO POR EL DESPACHO 
JURIDICO PARA RESOLVER UN PROBLEMA EN CASO DE QUE 

EL PASAJERO HAYA CAIDO DEL VEHICULO EN MARCHA. 

Malo 
50% 

14 
Bueno 

0% 

Regular 
50% 
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,.. En cuanto al servicio jurídico en caso de encontrarlo con aliento alcohólico el 

59% (25 personas) de los encuestados No conoce si el despacho le brindará, 

el 24% (10 personas) Conoce y el 17% (7 personas) No recuerda. 

EL DESPACHO BRINDA EL SERVICIO JURIDICO AL CLIENTE 
EN CASO DE ENCONTRARLO CON ALIENTO ALCOHOLICO 

15 

17% 

No conoce 
59°/o 

Conoce 

)i. Los resultados de esta gráfica se representan de esta manera debido a que 

ninguno de los clientes del despacho juridico requirió de este servicio. 

OPINION SOBRE EL SERVICIO JURIDICO EN CASO DE HABER 
PROVOCADO UN ACCIDENTE Y ENCONTRARSELE CON 

ALIENTO ALCOHOLICO 
16 

Bueno 
1°/o 

i Regular 
i 1% 

Malo 
lo/o 
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;.. En otro tenor, el.67% (28 personas) Desconoce si el despacho le brindará el 

servicio jurídico aún cuando haya abandonado el lugar del accidente y sólo el 

33% (14 personas) fo Conoce. 

EL DESPACHO BRINDA EL SERVICIO JURIDICO AL CLIENTE 
AUN CUANDO HA V A ABANDONADO EL LUGAR DEL 

ACCIDENTE 
17 

Si 

;.. Por lo que el 50% (1) opinó que el servicio que recibió fue Bueno y el 50% (1) 

senaló que fue Regular. 

OPINION SOBRE EL SERVICIO JURIDICO QUE BRINDO EL 
DESPACHO AUN CUANDO SE HAYA ABANDONADO EL 

LUGAR DE LOS HECHOS 

Regular 
50% 

18 Malo 
0°/o 

Bueno 
50°/o 
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;.. El 55% (23 personas) de los clientes· Desconoce si el bufete les brindará el 

servicio jurídico aún cuando el reporte del accidente lo haga después de las 24 

horas, el 24% (10 personas) No recuerda y el 21% (9 personas) Conoce que 

se le brindará el servicio. 

EL DESPACHO BRINDA EL SERVICIO JURIDICO AL CLIENTE 
AUN CUANDO EL REPORTE DEL ACCIDENTE SE HAGA 

DESPUES DE LAS 24 HORAS 

No 
55°/o 

;.. Esta gráfica se representa de esta manera debido a que nadie de los clientes 

del despacho jurldico no han requerido o solicitado el servicio por este motivo. 

OPINION SOBRE EL SERVICIO JURIDICO QUE BRINDO EL 
DESPACHO AUN CUANDO SE HAYA REPORTADO EL 

ACCIDENTE DESPUES DE LAS 24 HORAS 

Buen~O 
Malo l% 

1°/o 

Regular 
1°/o 
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:- En cuanto al procedimiento para solicitar un peritaje en caso de ser necesario 

el 45% (19 personas) contestaron la opción incorrecta, el 29% (12 personas) 

No sabe y sólo el 26% (11 personas) señaló que se realiza a través del 

Ministerio Público. 

PROCEDIMIENTO PARA SOLICITAR UN PERITAJE 

No sabe 
29% 

21 Personalmente 

Através de los 
abogados 

45°/o 

0% 

Através del M.P. 
26% 

;;.. Por lo tanto, el 24% (10 personas) opinó que la actuación del abogado para 

solicitar el pe~itaje fue Eficiente y el 76% (32) No requirió de este servicio. 

ACTUACION DEL ABOGADO PARA REALIZAR LOS TRAMITES 
CORRESPONDIENTES PARA SOLICITAR UN PERITAJE 

22 

Si 

170 



;.. El 43% ( 18 personas) de los encuestados No sabe cuál es el tipo de fianza que 

paga el despacho para garantizar su libertad en caso de que lo requiera, el 

31% (13 personas) Indicó que se realiza a través de Fianzas porreparación de 

daños, el 24% (10 personas) señaló que se realizan a través de Fianzas 

procesales, esta es la opción correcta, y sólo el 2% (1 persona) indicó que se 

realizan a través de Fianzas judiciales. 

CONOCE QUE TIPO DE FIANZA ES LA QUE PAGA EL 
DESPACHO JURIDICO PARA GARANTIZAR SU LIBERTAD 

No sabe 
43% 

Fianzas 
judiciales 

2°/o 

23 

Fianzas por 
reparación de 

daños 
31o/o 

Fianzas 
procesales 

24% 

;.. Por lo anterior, el 81% (34 personas) indicó que No fue necesaria la actuación 

del abogado para realizar los trámites para pagar una fianza y sólo el 19% (8 

personas) opinó que Si fue eficiente la actuación del abogado para realizar los 

trámites correspondientes para pagar la fianza. 

ACTUACION DEL ABOGADO PARA REALIZAR LOS TRAMITES 
PARA PAGAR UNA FIANZA 

No fue necesario 
81% 

24 
Si 

19°/o 
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;.. El 60% (25 personas) No requirió del servicio de los abogados para resolver el 

siniestro y el 40% (17 personas) Indicó que la actuación de los abogados fue 

Eficaz para resolver el asunto en el lugar de los hechos sin tener que llegar al 

Ministerio Público. 

EFICACIA DE LOS ABOGADOS PARA RESOLVER EL ASUNTO EN 
EL LUGAR DE LOS HECHOS SIN TENER QUE LLEGAR AL M.P. 

25 

No lo requlrio 
60% 

Si 

;. Por consiguiente. el 55°/o (23 personas) opinó que a veces e~ mejor llegar a un 

convenio con la contraparte y solucionar el asunto en el lugar de los hechos, el 

43% (18 personas) opinó que es mejor llegar a un convenio en el lugar de los 

hechos y sólo el 2 % (1 persona) opinó que No es conveniente realizarlo en el 

lugar de los hechos, sino ante el M.P. 

LLEGAR A UN CONVENIO CON LA CONTRAPARTE Y 
SOLUCIONAR EL ASUNTO EN EL LUGAR DE LOS HECHOS 

26 

A veces 
55% 

No 
2°/o 
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:;.. El 83% (35 personas) Desconoce cual es la forma en la que abogado solicita la 

pronta liberación del vehlculo o la mercancla y sólo el 17% (7 personas) lo 

Conoce. 

SOLICITUD DEL ABOGADO PARA LA PRONTA LIBERACION DE 
LA UNIDAD O MERCANCIA 

No 
83% 

27 

Si 
17°/o 

:;.. Por lo tanto, el 50% (1 persona) opinó que la actuación del abogado fue Buena 

para solicitar la pronta liberación de su automóvil y el 50% (1 persona) indicó 

que fue Mala. 

OPINION SOBRE LA ACTUACION DEL ABOGADO PARA 
SOLICITAR LA DEVOLUCION DE LA UNIDAD DETENIDA O 

MERCANCIA 

Malo 
50°/o 

26 

Regular 
0°/o 

Bueno 
50% 
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;.. El 81 % (34 personas) señaló que el tiempo considerable para que el abogado 

llegue al Jugar de lo.s hechos es de 20 a 30 minutos, el 1 7% (7 personas) Indicó 

que el tiempo apropiado es de 40 a 50 minutos y sólo el 2% (1 personas) dijo 

que una hora es la adecuada. 

TIEMPO QUE OFRECE EL DESPACHO JURIDICO PARA QUE 
LLEGUE UN ABOGADO AL LUGAR DE LOS HECHOS 

De 40 a 50 mln. 
171% 

29 
Más de una hora 

2°/o 

De 20 a 30 mln. 
81°/o 

;.. Esto es que el 100% de los clientes opina que el tiempo considerable para que 

el abogado llegue al lugar del accidente debe ser en menos de 50 minutos. 

TIEMPO CONSIDERABLE PARA ACUDIR AL LUGAR DE LOS 

Si 
100% 

HECHOS 
30 

No 
0°/o 
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;.. Finalmente, el 62% (26 persónas) Desconoce si el despacho cJebe pagar el 

monto de la fianza que cubre la póliza; ~I S3% (14 per~6nas) indicó que el 

despacho debe. pagar el m~nto total de la fiahza y el 5% · ¡2 per~~~asi señaló 

. que sólo debe pagar una tercera parte de la fianza. 

MONTO DE LA FIANZA QUE CUBRE LA POLIZA 
31 

El monto total de 
la fianza. 

33% 
La mitad del 
monto de la 

fianza. 

Una tercera 
parte de la 

fianza. 
5°/o 

Do/a 

;.. Por lo que el 50% (21 personas) opinó que el pago total de la fianza le 

corresponde pagarlo al despacho como uno de los servicios que ofrece y el 

50% (21 personas) indicó que No sabe. 

EL PAGO TOTAL DE LA FIANZA LE CORRESPONDE PAGARLO 
AL DEPACHO COMO UNO DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE 

32 

No sabe 
50°/o 

Si 
50% 
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4.6 Cruce de variables 

Después de haber expuesto la descripción de resultados, se dará paso ª.realizar el 

cruce de las variables soclodemográflcas con las de opinión' y en:algunos casos se 

efectuó el cruce con reactivos de conocimiento, esto c:lebld~ ·~ q~eí los encuest~do~ 

i.~ En el ;eí~cÍivo a, (donde se pregu~ta eltip~ d,e ~~iomó~llq~eC::óhd~ce'~)el 43% (18 

person~s) de los -.~halares: que manejan un microbús y:que)lenen • contratado el 

servició jurídico; re~ctl~o' 7 (antigüedad en el servicio) de~de h~~~ ¿n afio 6plnaron 

que la atencló~ del ~bogado fue excelente, reactivo 1 o. 

TIPO DE VEHICULO 
6 

Otro 
17°/o 

Taxi 

Part.··· .33
% 

7°/o 
~· 

Micro-
bús 
43% 

ANTIGUEDAD EN EL 
SERVICIO 

Menos 7 
de un 
año 
5°/o 2 años 

1año·~·
31

% 
40% 'llJfiií' 

1 año y 
medio 
24°/o 

CALIFICACION DEL SERVICIO BRINDADO POR EL 
ABOGADO 

1 10 
17°/o 

24°/o 

2 

3 
12°/o 
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2.- En el reactivo 6, el 17% (7 personas) de los encuestados que conducen o son 

propietarios de algún otro vehículo no recuerda si el despacho le brindará el servicio 

jurídico en caso de que un pasajero caiga de su unidad estando en marcha, reactivo 

13. De Igual manera un porcentaje similar de Individuos mencionó no recordar si el 

despacho les brindará el servicio en caso de encontrarlos con aliento alcohólico, 

reactivo 15. 

TIPO DE VEHICULO 
6 Otro 

SERVICIO JURIDICO EN CASO 
DE QUE UN PASAJERO CAIGA 
DE LA UNIDAD ESTANDO EN 

Partlcu· 
lar 
7°/o 

17°/o 
MARCHA 

No 13 Si 
recuer· 

da 
17% 

EL DESPACHO BRINDA EL SERVICIO JURtDICO AL 
CLIENTE EN CASO DE ENCONTRARLO CON ALIENTO 

ALCOHOLICO 

No recuerda 
17% 

No 
59% 

15 

Si 
24% 

No 
sabe 
59% 

177 



3.- Por otro lado, del reactivó 6, el 33%,(14 personas) de los taxistas que han 

solicitado el servicio una sola vez, reactivo a'conocen que.el despacho les, brindará el 

jurídico aún cu~ndo hayan 'al:landonadÓ él lugardel ~ccid~nte, r~actlvo 17. 

bús 
43°/o 

TIPO DE VEHICULO 
6 Otro 

17°/o 

SOLICITUD DEL SERVICIO 
B 

2 veces 
7°/o 

Más de 
3 veces 

10°/o 

EL DESPACHO BRINDA EL SERVICIO JURIDICO AL CLIENTE 
AUN CUANDO HAYA ABANDONADO EL LUGAR DEL 

ACCIDENTE 
17 
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4.- Del reactivo 7, el 24% (10 personasrde los encuestados que tienen un año y 

medio de contratado el servicio Jur.ldlco y'que, Ó~inÓ que ia ~teni:lón del abogado fue. 

buena, reactivo 10; no recúerda'sl se le brindará el servicio aún cuando reporte del 
·. .·. 

accidente lo haga después de las 24 horas, reactivo 19. 

ANTIGUEOAD EN EL SERVICIO CALIFICACION DEL SERVICIO 
BRINDADO POR EL ABOGADO 

10 1 
Menos 
de un 
año 
5% 

1 año 
40°/o 

7 

2 años 

1 año y 
medio 
24°/o 

5 

4 
24°/o 

17% 

EL DESPACHO BRINDA EL SERVICO JURIDICO AL CLIENTE 
AUN CUANDO EL REPORTE DEL ACCIDENTE SE HAGA 

DESPUES DE LAS 24 HORAS 
19 

No recuerda 

No 
55% 

Si 

2 
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5.- El porcentaje del reactivo 6, 43% (18 personas) de los mlcrobus·aros opinaron que 

los abogados so~ eficaces para resolver el problema en el lugar de los hechos sin 

tener que llegar al Ministerio Público, reactivo 25~ s¿ñalando que e~ mejor llegar a un 

convenio con la contraparte y solucionar. el asunto en el lugar de los hechos, reactivo 

26. 

Particu­
lar 
7°/o 

TIPO DE VEHICULO 
6 

Micro­
bús 
43°/o 

Otro 
17% 

EFICACIA DE LOS ABOGADOS 
PARA RESOLVER EL ASUNTO 

EN EL LUGAR DE LOS HECHOS 
SIN TENER QUE LLEGAR AL 

M.P. 

No lo 
requirio 

60°/o 

25 
Si 

40% 

LLEGAR A UN CONVENIO CON LA CONTRAPARTE Y 
SOLUCIONAR EL ASUNTO EN EL LUGAR DE LOS HECHOS 

26 

A veces 
55°/o 
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6.- Fln~lmente, el reactivo 5 referente a la ubicación de los encuestados, el 36% (25 

personas) y que han solicitado el servicio una vez, reactivo 7, Indicaron que el tiempo 

Idóneo para que un abogado llegue al lugar de los hecho_s ~~ d~ 2o' a 3Q" ~lnutos, 
· reactivo 29. 

A rea 
Metro­
politan 

RESIDENCIA 
5 

ANTIGUEDAD EN EL SERVICIO 

a 
2 

.F. 

64°/o 

Menos 
de un 

1 año 
40°/o 

7 

TIEMPO QUE OFRECE EL DESPACHO JURIDICO PARA QUE 
LLEGUE UN ABOGADO AL LUGAR DE LOS HECHOS 

De 40 a 50 mln. 
17% 

29 

Más de una hora 
20/o 

81°/o 

TESIS CON 
L~"'ALLA DE ORIGEN 

24% 
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CONCLUSIONES 

1 TEORICAS 

En las conclusiones teóricas se retomaron conceptos concretos de cada una de las 

teorías que se destacaron en el capítulo 1, por tanto, la Opinión Pública fue vista 

desde el ámbito comunicativo y sustentada con las premisas de Junger Habermas 

(con la Teoría de La Acción Comunicativa, en la Teoría de Los Tres Mundos), Pierre 

Bordeau (con la Teoría de Los Campos) y Manuel Martín Serrano (con la teorías 

General de Sistemas, Social de la Comunicación y de la Mediación_ Social). 

La Teoría de la Acción Comu"nicatlva gira en torno a Tres Mundos, el ObjetÍvo~ Decir, 

Social - del Hacer y el Subjetivo·'. delPens~r, estos mundos K. Popper l~s nombró 

Esferas de la Acción, en este caso la prem'isa de Habermas slrviÓ p~ia ~6noc~r la 

opinión de los clientes del despacho 'ºProt~cclón Juiidlcá.2001; S.A. d~ C.V.'' :del D.F o 
.. ·- - ..• --··: ' . i - . '. .. • . . ·1·_,· ·, -- ' ., ., " .. ~ . - ' 

Area Metropolitana sobre él. servicio·· jurídico .·que les brindaron en·.· accidentes de 

tránsito por choque o atropellamleríto; la opinión se ubica •anal muhdo del Decir, no 

obstante que los Individuos pu~den act~ar:~~ 1Ó~ i'r·~~ m'íl~ci6~ (Hace.ry Pensar). 

Estos mundos Pierre Bordeau losllamó.áre~;i"óbj~·¡¡v~s y_subjetivas, la primera es el 

campo de la exterioridad, ahl seubl~ó-~r·s~~~~i.mlento cie los clientes del despacho 

jurídico sobre el servicio que sollcÍtáron\r rii"segunda es el campo de la Interioridad (el 
¡~1 .- • ' ' 

lenguaje) en este caso fue la. opinión •sobre• la calidad del servicio que brinda el 

despacho, estos mundos pudi~r6n s"~~ e~tudl~dos como un sistema debido a que 

cuentan con elementos orgarilza_d~s: · :-: 

. . 
Lo anterior se sustenta con la Teoría General de Sistemas (T.G.S.), en virtud que un 

sistema es considerado un conjunto de elementos y señales que cumplen su función 

comunicativa, donde la información se refiere a un sistema y no a elementos aislados. 

Por lo tanto, la T.G.S. ayudó a estudiar al despacho como un sistema debido a que 

presenta elementos organizados, es decir existe un organigrama, departamentos, 

recursos técnicos y humanos. 
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Se hace énfasis sobre la función del sistema como método de análisis, ya que tiene la 

finalidad de explicar la organización del objeto de estudio, el cual presenta la cualidad 

de estar organizado y sus componentes pueden ser seleccionados, distinguidos y 

relacionados entre si. 

Martln Serrano señala que los sistemas Histórico, Referencial, Social, Comunicativo y 

Cognitivo, en este último se ubica a la Opinión Pública, son sistemas abiertos e 

lnteractuantes y por presentar estas caracterlstlcas son multiafectados. 

Por lo anterior y debido a la Interdependencia del Sistema Comunicativo, 

principalmente el Sistema Social, donde se ubicó a las variables soclodemográficas 

(sexo, edad, escolaridad, tipo de automóvil, antigüedad del servicio y ocupación) sus 

elementos también participan en otros sistemas, en el Sistema Histórico se ubicó el 

origen y desarrollo de la empresa, mientras' que enel Sistema Referencia/ se situó el 

servicio jurldico que se ofrece, finalmente Ía Ópinión Pública es un subsistema del 

Sistema Comunicativo y en ·eli~ se ·~ncu~niran r.os actores [AJ (emisor-receptor), 

Instrumentos [IJ (m~dlos ·técnico~ y/~' bforÓÓié:os), expresiones [E] (mensajes) y 
~- ' '. . '. ' 

representaciones [R] (referente). ·.e, · 

Por otro lado, la Teorla Soclalde '.I~ c;~Lnrcaclón permitió ahondar en el estudio del 

Sistema Comunicativo, toda vez que' . e~lsten Interdependencias entre la 

transformación de la Comunicación Pública:y el cambio de las sociedades, además 

busca leyes generales, categorlas universales y modelos predictivos. Asimismo, el 

desarrollo, función e Importancia del Modelo Dialéctico de la Comunicación, permitió 

conocer que la comunicación es social debido a que se da entre dos o más seres 

humanos, [AJ (encuestador-encuestado), [I] (cuestionario, teléfono), [E] (reactivos del 

cuestionario), [R] (opinión de los clientes del despacho jurídico sobre el servicio en 

accidentes de tránsito por choque o atropellamiento. 

De acuerdo con la propuesta de sistemas, la comunicación humana es considerada 

para su estudio como un sistema finalizado, donde intervienen componentes cuyas 

relaciones están organizadas. 
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Cabe destacar qu.e el paradigma sobre el cual se edifica la Prod!.!cclón Social de ·'ª 
Comunicacló.n es el de la Mediación para el estudio. de las relaciones entre sociedad y 

comunicación. 

· . La Teoría de La Mediación Social permitió lnterp;etar y slst~m~;lzar, la d

0

iversldad· de 

eleméntos Internos de un proceso so'cial. Martín Serr~rici.éfetírie'a ia'medlaclón como 
; . ' . '• •. . .. - ~ . . .· . . .. .. ' 

la actividad que Impone límites a lo que puad.e ser dicho y 'á las m'aner~s' de decirlo; . 

por medio de un sistema de orden. .;[' · ;_)'t>> ,;; ,''.< { 

Por tanto, en esta Investigación es necesarlo 0i~dÍcir'~ií'eé~i·rt¡~is~~i~é·a11gualque 
Habermas coinciden en la existencia.de t;es .•.... pl~nb~'m.' ~di~db~:'1;,,):~~úi,c·: .. \ .. ; .•. ~ .. 

, , • ·.·.::u: '" ~ 

·· :::::r ;i:i~::~~~~~~&~i;m}l~it~~;~~:::,i~":. 
2 ..•.. En. la .. ~~te~~}jéi #~~~~:;/~~ ·~!~~ó ~t8~~~¿,~~~tb{~ii'if s i;J~~'¡9~·i~~·c!~spacho · 

· sobre el servlci?, ~ue .of~~;f\'/ < .. :~1 ~ /}t;. 0 ·• '.{ ··'/'?/i 
-.· ;-; ·:<:?:· ... ·-: ;.: --. ,,._.; .. ~::>·:··: 

.. 3. En ia e~feradel Decir, sé ubicó la'op.lnlóndelos clientes sobre la temática . 

. Esto es lo que.dicen qüeh~c~~; lo que•ci1~e~ qu~ pl~nsan y lo.que dicen que 

dic~n. 

Todo. el procedimiento que se llevó a cabo está mediado cognitivamente por el 

investigador, pues se utilizó un código mediador, el Modelo coercitivo donde el 

encuestador como el encuestado se comunicaron de la misma manera poniendo 

límites a las respuestas de este último, es decir, el encuestado contestó de acuerdo a 

las opciones que el mismo encuestador le proporcionó. 

Por consiguiente, la mediación permite Interpretar y sistematizar la diversidad de 

elementos de un sistema que se constituye al Interior de un proceso social, pues sin 

ésta sistematización (el cuestionarlo) sería sumamente dificil poder interpretar las 

respuestas de la población encuestada. 

165 



11 METODOLOGICAS 

Retomando las teorfas mencionadas en el aparatado anterior y fa opinión que tuvieron 

los clientes del despacho jurldico del D.F y Area Metropolitana, fa cual dependió de las 

caracterfsticas sociodemográficas y del co~ocimlento dé la· tem~tlca .sobre· la calidad 

del servicio jurfdlco que brindaron, se explicó.la m~tod.;ilogfa qUe ~é.slg~ió para la 
; .:;;·/,\' 

,-_ '-"º· ·.' ·o. .:--· 

•: J'.;-: ~ ·. • - . : ·,< .":. <:\< <'c.·'. ·_ 
,·::~~<:.·" ·"·, '.::·-::~.,<-: '/''..~~ .·, :.{.''..":"'<< -. 

, '~- ... , .. 

elaboración del cuestionario 

Los datos de está investigación se obtuvieron de ia apub~ción de Un C:uestlonario vfa 

telefónica, con objeto d~ C:onocer)á opl~ió~:d~· ios c;lia'nte~ :;obre el ~ervlcio que les 

ofrecieron en accidentes de tránsito por choque o atropeliamlénto: 
' - .. ' - . ~-,,- " '' . . 

Las pregu~t~s . ~el '. dueiíio~arí~ surgieron de la construcción de la Tabla de 

. Esp.~citi~aéiones; fa cual fue el instrumento metodológico donde se operaclonalizaron 

·los datos: del despacho, dicha tabla se elaboró tomando como base tres conceptos 

lmport¿~tes: : doriÓcimlento, opinión y datos sociodemográficos. De éstos se 

desprendier~~ i~s categorfas, indicadores y/o fndices y finalmente los reactivos con 

• sus ~pelones; éstos elementos definieron el contenido de las preguntas del 

. cuestionario que se aplicó. 

La función de la Tabla de Equivalencias fue la de ubicar los reactivos numerados de.la 

Tabla de Especificaciones en el orden en el que aparecieron en el cuestionario. 

111 TECNICAS 

Técnicamente, se permitió decidir el tipo de preguntas que Integraron el cuestionario, 

además de sistematizar los resultados y el análisis de éstos, se utilizó el método 

cuantitativo con el que se medió el fenómeno social en función de números por medio 

del instrumento (la encuesta). 
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Los criterios que se utilizaron para avalar la elección del método se revisó en la 

construcción de la Tabla de Especificaciones donde se planeó y elaboró el 

instrumento,· se realizó la Arboreación, la Tabla de Equivalencias, la prueba piloto y el 

cúestloríarlo final. 

Los resultados obtenidos se representan en una lectura de datos, donde se muestran 

gráficas, frecuencias y porcentajes que permitieron conocer que la variable 

sociodemográflca que más Incidió en la. opinión de los clientes del despacho jurídico 

fue la antigüedad del servicio y la ocupación de los clientes. 
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IV TEMATICAS 

Una vez concluida la investigación se conoció la opinión de los clientes del despacho 

"Protección Jurídica 2001, S.A .. de. c .. V." def D.F y Area MetropoÍitana, la cual 

dependió de las características socíodeniográflcas y del conocimiento de la temática. 

Se permitió saber que los clientes desconocen o no recuerdan otros servicios que les 

brinda el despacho, como el servicio jurídico en caso de que un pasajero caiga de la 

unidad estando en marcha, al encontrárSele con aliento alcohólico, cuando abandonan 

el lugar del accidente o después de reportar el siniestro pasadas 24 horas. 

Otro aspecto a destacar es que los. encuestados opinaron que los abogados son 

eficaces para res.olver eí problema en el. lugar de. los hechos sin tener que llegar al 

Ministerio Público, toda vez que 'es mejor llegar a un convenio con la contraparte y 

solucionar el próblemaah(rn1srn6. 

-.'·:~--~-'.},· ¿,:··~ ·C 

En lo referenteélitiell1-poen.'quedebe deUegar'un;abogadolu.ego de solicitar su 

. presencia ~n el IÚg~r.del. ac~ldent~;. Íos b1ie~tes opfn·;;~n-que debe ~er en un tiempo 

ria mayÓf a 1Ós)50. minutos:' 

. c'ab~,- de~tadar •· ~ue ··esta. Investigación permitió ·mostrar "una radiografía", de la 

. · .. sltuac.iÓn existente al Interior y exterior de la empresa; se detectó la desorganízacíón 
.,-_,..,. - '"" . ·.' .. -. 

q~e.hay de jefes a subordinados y esto trae como consecuencia deficiencias en el 

serVícío: ' .. 

Se cÓncluye que la mayoría de los clientes del despacho que contrataron el servicio 

j~rídi~o· son del sexo masculino, su nivel escolar es básico (primaria o secundarla), 

's()~ propietarios y choferes de las unidades que conducen (microbuseros y taxistas) y 

i1erie~ un allode contrat~do. el servicio, opinaron que fue excelente el servicio que les 

brindó el abogado que atendió su accidente. 
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La Investigación proporcionó conocer al director general de la empresa que existe la 

necesidad de contratar personal externo para realizar estudios de opinión; de.bldo a 

que se detectaron algunas deficiencias del personal que. atiende los slnl~stros. 

Entre las deficiencias detectadas fue el manipuleo de l~s .~valu¡¡clo~es que realizan 

los clientes por parte de los abogados, ya que al concluir con su actuación en los 

siniestros éstos indican en sus reportes.que ef cll~nte qued~ satisfecho ciei ·s~rviclo 
que recibieron. 

Flnalm~nte, se comprobó c¡ue:los .clle~tes no. toman en cuenta la Información que les. 

; ofrec~ri'.' no.leen las cláusulas del contrata", ni conocen los servicios a los que tienen 

ci~re.chri, ca'~~ ~I ci~ ·~e~ibi/á~esoira vra telefónica o el servicio ¡urldlco en caso de 

encontrárseié cci~ alleríto ~¡~'otíóllco, reportar el accidente después de transcurrir 24 

horas, ~bandbn~rei'i~g~r de los hechos o en caso de que un pasajero caiga de su 

unld~d o vehÍculÓ estando en marcha. 
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ALCANCES V LIMITES 

Los alcances obtenidos en esta Investigación es que se permitió estudiar un pequeño 

fragmento de la realidad a partir de la opinión de la población a la que se le aplicó la 

encuesta. Asimismo, se recurrió a una metodología confiable para conocer esa 

realidad, de tal manera que este estudio pueda dar ple a la realización de otros y a 

partir de esto se puedan generar cambios, sugerir tácticas, estrategias, programas, 

etc., en todos los ámbitos de la sociedad. 

Los estudios de Opinión, Pública permlte,n sondear a diversos grupos sociales para 

conocer sus preferencias ' y ; d~ esta',' maner~. satisfacer'• sus' nec~sldades ante la 

d1~ers1dad .empresas u organiz~c1on~s ciu'~ ofrecen t:í1enes º servicios. 
: ·'·--": . ··-',. '.:':~'.','_·.~;::~:,'::'.,>~~:~'e.<.'< '-,~--.~ 

,' ~,-:'-;' ., .. 
Por lo• tanto, se logró ·el·, Objetivo de. esta Investigación· conocer la opinión de los 

. < cu'énte~· ~'~1- ctci~pachÓ ~;'Pr~tec~IÓri ,J~rÍdlca 2001, S.A.• ele• C.V.", sobre el servicio 

.. íu;f?Íc~·; ci~~ ':1~1: ~~l~d~~o.n ?~ ~n ~ccldent~s · de· tránsito · ocurridos. po'r .·choque o 
·,,.~;.: __ :. -~-· ~~,-. :.~-. ,,. ,,,. ,;._;::o __ •• ~,:: -- _,--.:'.!-;o:·=-··.· '. '. .. · ,_ :-o-.. • -- .- -. '-

. _ ,,··.~ atropellallliento; quienes lnd.lcaron que éste fue excelente. 
' , .:,_ . ·.; -.~.-... ~:"~;.;:·- ··'í~-±~~~'.·;'::)'·-··./~:;~.'- ' ' -

-~::·-i:·~; :;:-~~;{~:L-5J~:~:;":-~-'.i-;·~:~.:¡)~K:~:-~~,r::.~.· __ _. . . ~, . 
,.,,; .• Después de presentarlos resu.ltados del estudio que se realizó en el despacho jurídico 

·~~<>~·P;~6i'~ó'!~uf"1~'j~~~st1gáÓión fue satisfactoria para el cliente (ge~e~Íe ge-~erali que 

i:f<,'. ~~~~tr~fri;i~V;s~~l~los del Investigador, debido a que ~e presenÍÓ un'p~rfil del 

,,. deserllpéñÓ'de'(los ábogados y las fallas que presenta el servicio que brindan; no 

· :;• ¿fj~t·~~t~,q~~(;stci ria f~e el objetivo del la Investigación .. · · .. '•· .· . 

. :,.:!,}:;ff :.?:C:::~s,~"> , .. · · ...... · · · · .... . 
,:\r) Con base en la opinión· de los. clientes del despacho se dete.ctó que existe una gran 

;;i~'.~,d~tfui~~~l~:e'n'1~ 6on;~~,~~dÓn pa~a mantener infÓrmácios á sus clientes, ya que éstos 

:\\j~';~·~,~'g6~~ó6··~6\~~u~~~EI~ .ot~o~ servicios q~.ª Í~s of~ece la empresa. 

Por lo anterior; se suglriÓ, realizar una campaña de difusión de los servicios que ofrece 

el despacho, recorda~ y aéf~lanÍar a sus clientes sobre el vencimiento de su póliza, 

todo esto con el fin de satisfacer y cubrir sus necesidades para mantener su 

preferencia ante la diversidad de empresas que ofrecen este tipo de servicios. 
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Asimismo, es conveniente ~antener un~ ~onsÍante comunicación con los clientes vía 

telefónica, por lo que es recomendableconíratar. los s~rvíclos de una persona que 

actualice la base de datos. 

Se sugiere de Igual manera una constante cap~clta.clón ~el personal para mejorar Ía 

selección de éste, además de utilizar un lenguaje ~proplado para proporcionar la 

información correspondiente de los servicios que ofrece el despacho debido a que 

confunden la póliza del servicio jurídico con el seguro contra daños. 
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~- En la parte intro~uctoria, párrafo diez donde decía el mundo. ()6ieti~~-Dei Hacer y De lo Social 
Í del Decir ;debe' se; CJbjetivo-iiei Decir y <!e;lo sod~(de/Hacer.:. ;) . , .. ·. , .. 
'f··· ~-:,-, .. ·~:;•'" ·. ·~~~~:.":::_,.,.. :!--~. ,-,.,._. -~·::i_: '"/:,\-~- :·~~'..:~~/~·:·: ··:;\,> 

~} .•• En ei pá;;af~'tr;c:~ ~J 1: ~í;~~i'~art~ inÚoéluC:ia~i~ .d~nd~ dice'Metbdol~~r~ ~~.agregó "para la 
.{~; . ' . . ' . ~ 

:i'·· ... _ ... · e1a/Jóraélón Ciei d'üesildnari?}; ·/." ' :". J;" :: ;; ~- : ·i ;, Li;\:.;c§;Ü.·}~~: .. ,~,'.i .;~·~: . 
·-:_<,•;'->::.··; }•':'..o:.:1 •':··;-: • ~-.'(_;•:; e,> ~-: ·'.: <~· ···,~ ". _:..=.~~.: ",:.:;'..<;'.:-;_"..,:·~.': ',.::< .,,. .. ,, .. ·., . ,_7.- .:, .·_ ¡_. 

. _,_ ".: ::; · , /·:..--."' ··<- -~ ~~·',;":'"· :'(;'.~·( -·~.:_~;:.> ,/:--.:·: <~:,\'>:--~-;-::'.~~:_::,;·> ·-;_,r::;; ·;¡·~'.t\/.·.'·.\'.!\;_;~:;~:: ., ·;~.:~~ ; __ ::·>;~~ f;;_"j~-;\~<::<·:~-;:)_?."~: ~--"··,·'.':), -' · , ·_ .· 

F \~~:~~~¡~;'~i'.~f t],':~~~~~0~~'f ;r~~«liW&;_Ep~ ·y A"',,m, 
J,•·- En .la conclus':ó~es.párrélfodos;:e~¡a•prilneraiíne.a ~onde''decfá~bjetlvo-Del Hacer y De lo 
t', .soc1~í déÍ oé~ir: d~be·;~~i 'Obí~h~~:d~Íóe~i; fCI~ /~ s'ó6/~/d~í 'H~i:e;,:'~ !;>: .. . . . 

··-.. _:¡"/, - ;.':/:.<· .,,, ' ~:. ::.. '.: - :,::.t:- ,,; ·.' 
. . ;, .. .: ~ ; -': . " 

En esa mismo'·apártado se suprimier~ii los párrafos 8 y 9 debidoaque la Información se repitió. 
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