%‘/@m’% UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA
LIy 2 ] L s

ijuw";’. E,HVI.WU ..-DE - MEXICO ‘ )
\l\N\\ E ’ﬂ/ﬂ/} ......................... e e L R D L L L LR DR
VY, P ESCUELA NACIONAL DE ESTUDIOS PROFESIONALES
AN “ACATLAN"®
% ESTUDIO DE OPINION PUBLIC
' CALIDAD DEL SER
SEMINARIO TALLER EXTRAEL Riucu:,A 6
o - TITULACIO ’u‘/\,PC‘@ . - /
" 'LA OPINION PU;}MO/Q,'V’ ’ECS“C(‘,\, NP2
QUE PARA OBTENER EL TITULO DE:
LICENCIADA  EN PERIODISMO
§ Y  COMUNICACION  COLECTIVA
. MARTHA PATRICIA"PEREGRINO RODRIGUEZ
T i
H L¢A' GALLO ROMO.
N

ACATLAN, EDO DE MEXICO.  SEPTIEMBRE DE 2002

TESIS CON
1.4 DE QRIGTY

I Pt 2 Sy P g %




e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



Agtorizy 3 e Otasgien Geners! ds Wibliolecds de la
AN a difuadit en formato elactrénico @ impraso el
conte:igo og ml trabajo_ recepcional.
NN IRES PEpECE LN

_Bpprasdes af T A SPLTRLCLE

r ECHA: & - .S!'p—/’.' 2002
FIRMA: e
/
E

DI LA BIBLIOTECA




Te agradezco Dios por haberme dado la vida 'y guuar' mi camino

en los momen?os més dlflclles de mi carrera.

Gracias mamd por el sacrificio que hiciste para que

pudiera concluir con un cnclo mas de mi vida académica,

. ya que sin tu apoyo y comprenswn no lo hubiera logrado.

Agradezco a mis hermanos por aguantar mis arranques
de histeria y estar presentes en el momento en que los -

necesite.

A mis amigos por su amistad, apoyo y carifio

que me han brindado para culminar este trabajo,

. Finalmente agradezco al licenciado Fernando Estrada Pérez

- por brindarme su confianza y permitir realizar mi investigacién en su empresa.




1.1
1.1.1
1.2
1.2.1
1.3
1.3.1
1.3.2
1.3.3
1.3.4
1.4
1.4.1

15
1.5.1
15.2
1.5.3

1.5.4

1.6
1.6.1

1.6.2

- Opinién Publica °

INDICE

Introduccion

Capitulo 1 Fundamentos Tedricos

Teoria de la Accion Comunicativa

Universos de Popper

Teoria de Los Campos

Lo Simbdlico en los Campos Interior y Exterior
Teoria General de Sistemas

Seleccion de los componentes del snstema

Distincion entre los elementos de los ¢ comp ) entes de un snstema;,;

La Relacién entre los elementos componente de un slstema
Modelo de la Cebolla = . !
Teoria Social de la Comunicacién -

El Modelo Dialéctico

Teoria de la Mediacién Social
Usos de la Comunicacién
Planos de lo Mediado
Modelos Culturales

Modelos Sociales

La Naturaleza Comunlcativa de‘la‘Opinién Publica

Identificacion y Relacién entre Ios Elementos del Sistema

_Componentes del sister'r_i'a'Opinién Pablica

10
12 -

15
17,
18-
19
-1
e
25
" 29

31
34-

36

37
39

40
41



FEenFI

163

1.7

1.8
19

o
141
142

2.1
2.1.1
21.2

2.2
2.2.1
222

2.2.3
2.3
2.3.1
24

2.5

2.6

Relaclén entre Ios Componentes del Modelo Dlaiechco dela
Comunlcacuon : ‘

“la Opimon Pub“ca enla Comunldad anltlva ‘

La Opinlon Publlca en la Cuitura Egipcia. -

' La OplvnlonFubllca en el periodo de Grecia yFRoma

La Opinién Piblica en la Edad Media
La Opinién Puablica en el Renacimiento y Capitalismo
Perspectivas Actuales de la Opinién Publica

Capitulo 2 Marco Contextual

Historia del despacho "Proteccién Juridica 2001, S.A. de C.V."
Desarrollo

de C.V."
Organizacion
Organigrama

Relacién entre los dlferentes puestos de "Proteccron Jurfdlca 2001
S.A.de C.V." i . :
Nombre de los ]efes de los departamentos involucrados en e|
estudio ;
Funciones

Objetivo, Misién o ldeano de Ia organizacion
Caracteristicas demograflcas del univers o
Problematica del despach ca 2001,
S.A.de C.V." i R

Descripcion de la temdtica a trataf S

42
43
47
51
56
59
67

70

.73
Servicios que proporciana el despacho “Proteccién Juridica : 2001‘,,S.A. -

! © .73
L 767"
©.78 -

79

81
82
82
83

83
84



Capitulo 3 Metodologia para la elaboracion del cuestionario

3.1 Relacion del Marco Tedrico con la Tabla de Especificaciones 87
3.2 Relacién del Marco Contextual con la Tabla de Especificaciones 91
3.3 Conceptualizacién basica empleada para la construccion de la Tabla de

Especificaciones 92
o 3.3.1 - Definicién de Tabla de Especificaciones 92 :

k 3.3.2 Definicién del término Concepto ' 93
3.3.3 Definicidn del término Categoria ) ROTIL . : 93!
_-3.8.4 Detfinicién de los términos Indicadores e Indige " P 94

3.3.5 Definicion del concepto Reactivo’. . =~ A 94

3. 3 5.1 Caracteristicas de las Opciones del Reactlvo 95

‘3.4 . Tabla de Especificaciones 2 n 96

3.4.1. Presentacion de la Tabla de Especnflcaciones' e 96
.3.4.2° Argumentaciones de la pertmencna de Ios Conceptos, '

: Categonas e Indlcadores 109

3.5 rboreacmn i 113
854 Cnterlos de Arboreaclon 113
3.15.2 Tabla de Reactivos con opcmnes R 115
3.5.3 Dlagrama de Arboreaclon PR 19’
3.5.4 Tablade Equivalencnas PR e : 120

. 36 Procedimiento de Piloteo RS , 121
) 361 Utiidaddel Piloteo” . oo , 121
: 3.6.1.1 El cuestionario funciona Tabla de Arboreaclén 129

' 3.6.1.2 Los reactivos miden el mdlcador - 129

‘ 3.6.1.3 Procedimiento de la encuesta . - | a2 » 129

; 3.6.2 Vermcacuon del Diagrama dA 'Arboreamon R k 131
3.6.2.1 Observaciones T 131
3.6.2.2 Correccnones f Sl o T 131




- 3.8.2.3 Tabla de Reactivos con opciones } . 132

3.6.3 - Confiabilidad de Reactivos 136
3.6.3.1 Opciones Incorrectas . ' 136
3.6.4 Informe de procedimiento de Plloteo : : 137
3.6.4.1 Forma enla que se abordo al encuestado 137
3.6.4.2 Quién escribe : R V 137
3.6.4.3 Situacionde laencuesta - . 137
3.6.4.4 Procesamiento estadistico - ' 137
3.6.4.5 Obtencion de conclusiones 137

Cuestionario Final 138

Capitulo 4 Levantamicnto de Datos y Anilisis de Resultados

4.1  Caracteristicas de la Poblacién 146
4.2 Tipo de Levantamiento de Datos 149
4.3 Reporte del Levantamiento de Datos 150
4.3.1 Especmcar el tipo de Ievantamlento de datos 151
4.3.2 Forma de registrar la mformacwn 152
4.3.3  Calendario 152
434 Descrlpmon de gastos - 155

' 4.3.5 Relacion entre la dlstnbuclon de cuestlonanos y el nimero de folio de la

encuesta IR Nt - 156
4.4 Observaciones 158
45 . Lectura de datos Sl , 159

4.6 Cruce de variables’ S i 176




Conclusiones

Alcances y Limites

Bibliografia - -
Hemerografia
Entrevistas
Anexos

183
190

193 -

195
195
197 -



INTRODUCCION

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

suelen cumplirse son palabras que se lleva el viento y montafias de papel que sl los Ves ni
te acuerdas, pues al salir de la carrera se olvida por completo de concluir- lo. que se inlclé
(tesis), sin embargo llega el dia en que es necesario liberarse de la Iéplda que’| lleva uno
sobre la espalda y cerrar uno de muchos ciclos de nuestra vlda académlca

procreé y se fue :
o _crecimylen’to. .

: Por conslgulente el interés. por.realizar un -estudio; de Oplnlén Publica fue con Ia finalidad
de aplicar Ios conocimlentos adqu!rldos en Ia materla que lleva el mismo nombre, la cual se

imparte en la | carrera de Periodlsmo y Comunlcacién Colectiva, destacando que dentro de
esta area se permlte sondear a grupoé sociales para conocer sus preferencias y de alguna
manera satisfacer sus necesidades ante la diversidad de mercados potenciales que ofrecen
bienes’ o serwcios

En la actualidad organizaciones como: escuelas, oficinas publicas, instituciones religiosas,
comercios, industrias, partidos politicos y figuras ptiblicas estan inmersas en nuestra, vida
cotidiana y en algin momento determinado requieren de un diagndstico que les permita
conocer la opinién de sus simpatizantes o clientes en torno a su imagen o a los servicios
que ofrecen, ya que una parte esencial del hombre es su sociabilidad e interrelacién con
otros seres de su misma especie para satisfacer sus necesidades vitales de subsistencia.



La Oplnién Publlca es una herramlenta lmportante que nos permite realizar diversas
Investlgacrones en eI terreno del acontecer publlco y de diferentes fenédmenos sociales, a fin
de conocer Informacion apegada a a realldad

‘Por conslgulente, | objetivo de la esta Investlgaclon es conocer la opinién de los clientes
’del despacho “Protecclén Jurldlca 20‘(‘)1 S.A de_C V." del D.F y Area Metropolitana sobre el

servlclo ]urldico que brlnda en accidentes de translto por choque o atropellamlento

Para los fmes que se persigue n:este traba]o’ es necesarlo mencionar. que en la
actualidad miles de automovlllstas transitan sin medir las consecuenclas que un desculdo
puede traer a su vida y a Ia .de terceros,-ya'que’ cbn un slmple camblo erestacion en su
autoestereo, el uso del celular, la’postura‘ de conductor y. hasta lo pleltos dentro del
automovil son factores que en gran medida afectan la forma de conduclr.

alta Incidencia de Ios

percance o causan dafios a terceros o a Ia Naclé’ ;

Por lo anterior, es lmportante mencionar .que trdnsito - se define como ‘'un e
vlaky ambient Todos ellos_interactan en_
una dlmensnonalldad donde espaclo tiempo, materla y energia; adquleren una slgmfvcaclén :

encierra cuatro elementos hombre. méquma,

extremadameme critlca para lavida'y.la Integrldad fisica del prlmerd "

Con lo anterior se logré conformar 1a esirictura de la anestigacién en cuatro capltulos.

! “Suefo 'y‘alcbhbyl: malos conséjeros‘de la conducclén." Suplemento Autopistas de El Universal, Ao 1, Ndm.
37, (sibado 31 de marzo de 2001}, pp.-10-11 .
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.Tres Mundos en_los:

f_‘Ademés se ublca_
- -referentes: publlcos

<. El segundo capnulo corresponde'al MarcoContextuaI, en el que.

: proporclona, organlgrama la: relacién entr

lnd/cadores y/o /nd/ces para determinar los reactlvas

Aslrhismo,

En el primer capitulo, denomlnado Fundamenlos Tedrlcos, se plantean las premvsas de
Ios autores Junger Habermas con su teorla de Ia Acclén Comunlcat/va en la Teorla de los .
ue el ser humano se: ‘mueve Independlentemente 1) EI Mundo
Del. Pensar 2) EI Ob]etivo - Del Hacer, 8)_De lo social — - Del Declr, Pverre

; Bordeau con sU teorfa de os Campos ba]o el eje central de que todo movnmlento humano
‘se conflgura en 4reas ’ob]et!vas y sub]etlvas y Manuel Martin Serrano, con sus teorias
Genera de Slsremas,

Soclal de Ia Comunlcacton ydela Med/acnﬁn Socral. e

'través de la hlstorla a la Opinién Pablica, en el que se destacan los
partlr de las Comunidades Primitivas, Eg/pto, Grecra, Floma Edad

Med/a, Ffenac:m/ento y Cap/tallsmo con la finalidad de presentar las’ prlmeras conductas
. comunlcauvas emre las especles y ‘'su evolucién, ya que el hombre aprehdlé y creo
”V.'slstema d )
'._:grupos éocla es,
1 “Publlca ha estado presente

unlcaclén para interactuar con otros individuos de. su S|
odo ello encaminado a demostrar que desde tlempos

ey formar sus :
Opinlén N

describe la historia del

despacho “Proteccién Juridica 2001, SA -de esa(rolb,”lbs servicios que

entes”puestos  involucrados en el

estudio, las funciones del personal el

sién de la empresa, asi como las

liza . la “Arboreacion de los datos, la Tabla de

Equivalencias, la prueba Piloto y el cuestionario final. .




; EI ‘prop‘ékslto‘ del cuarto capltulo es el de descriBir los criterios para el Levantamiento de
o datos y anéllsls de resultados, tomando en cuenta que la lnvesugacién se realizara por
Censo Aslmismo. se presentara un informe sobre Ias experlencias y peripecias que se
reallzaron durante el trabajo de campo, en el que se empleé un Instrumento tecnoldgico

B (teléfono) para aplicar las encuestas

dologfa téctlcas y validez, ya que la informacién que
se obtlene se apega ala realldad y eI mérgen de error es minimo.




Un claro ejemplo de esto fue lo sucedido en las elecciones presidenciales del 2 de ]ullo de

2000, donde previo al ejercicio electoral se realizaron estudios de opinién publlca,‘

aplicandose una Infinidad de encuestas, lo cual permiti6 que se generara  informacién
apegada a la realidad y se cambiaran las estrategias de cada uno de los candidatos
presidenciales, ademas se permitié saber las inclinaciones del electorado.







Capitulo 1 FUNDAMENTOS TEORICOS

En los Ultimos afios la comunicacion como ciencia ha adquirldo gran importancia, ya qUe a’
través de ésta se puede estudiar a la mayoria de los fenémenos soclales en dlversas éreas‘ :
especificas, entre ellas se encuentra a la Opinién Publlca |la cual se emplearé para reallzar el

la presente investigacion.

Por lo anterior y de acuerdo a los fines que se perslguén‘para llevar a cabo dicha
investigacion desde el ambito comunicativo, es indispensable mencionar que-la Opinién
Publica se define como las expresiones de los lndividuos del grupo social que tienen un
referente publico entendiendo como publico a todos aquellos asuntos que interesan y/o
afectan al grupo social, a diferencia de “el publico” que es el grupo social en si mismo.

1.1Teoria de la Accién Comunicativa?®

En el presente capitulo se abundara sobre las premisas de Junger Habermas, con la Teorla
de la Acciébn Comunicativa en la Teoria 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.

2 Se presenta un resumen de Habermas dJunger. "La Teorla de los Tres Mundos” en Lg Teoria de la Accién
Comunigativa. g



TRES TIPOS DE MUNDOS

JMUNDO_
+ SOCIAL™S

MUNDO. |
OBJETIVO :

“ Mundo externo

MUNDO
SUBIETIVO

Mundo interno

Comprende el muvndo objetivo de estados’ 8
de cosas existentes y ¢l mundo social de. 0 ©
normas vigenles.

O de subjetividad a la
que se lo atribuye todo
aquello que no puede ser
incorporado al mundo
externo y al que el
individuo tiene un acceso
privilegiado,

Los tres mundos consmuyen conjuntamente el sistema de referencia que los partlcupantes
suponen en comun ‘en los procesos de comunicacién. Con este slstema de referencna Ios
partlclpantes determlnan sobre qué es posible entenderse. ;

El r‘nun‘dd Ob]et'ivo" tiene sus bases en referentes que existen 'y estan rhiéntras que el

; mundo Soclal se rige por las normas existentes legltimadas po' el grupo socual y'el mundo

Sub]etlvo tiene su referente en el mundo interno del individuo.

Es importante sefialar que la Oplnlén Puablica’ se ublca en el mundo del Decir y éste sera el
punto medular para lievar a cabo el estudlo que toda vez que lo lmportante es conocer la
opinion del individuo y en este caso dg los cllentes del despacho “Proteccion Juridica 2001,
S.A. de C.V.", respecto al servicio juridico qué brinda en accidentes de transito ocurridos
por choque o atropellamiento. :

A estos mundos Karl Pdpper los nombré Esferas de la Accion, el autor sefiala que las
entidades tienen una forma de ser especifica, seglin pertenezca a cada una de ellas.



1.1.1 Universos de Popper

Los mundos de Popper se clasifican en:

1. Esfera del Hacer se encuentran los estados de conciencia o de los estados mentales o
de disposiciones de comportamiento para la accion.

2% ESféra del Pensar, estén'conténldos los éstados mentales o de episodios internos.

"“ eslo es que Ia primera esfera se

menclonados se daré paso a dlluclda Ia Teoria de Los Campbs de Plerre Bordeau‘

? Ibid., Pag. 119




1.2 Teoria de Los Campos*

En este apartado se explicara la relacion que existe entre las esferas del decir, hacer y
pensar con la Teoria de Los Campos, de Pierre Bordeal, ya que el autor sefiala que todo
movimiento - humano se mueve bajo dos éreas objetivas (expresiones) y subjetivas
(pensamientos), esto es que el hombre se expresa y acta en funcién del area: interna y
externa

Bordeau. senala que el campo lnterno es el horlzonte de Io proplo y de la conclencia de la:.
conflguraclén del senlido : : |

Mlentras que en el campo externo, I mundo ‘exterior. suele tener el mismo. nombre‘
lenguaje. Por medio de. Ios signos el umverso‘ entero esta presente en Ia conciencla. EI -

el tlempo y del espacio se cifraen el lengua]

sentido de lo ampllo de lo extenso,

‘se presenla un resumen de Bordeau Plerre. Teorla de log Campos,
*lbid., Pag. 2




La percepclén consclente se conflgura en'su estructura y léglca, ya que en ‘8l se construye .

~internamente Io que ol exterior seré

En Ia cultura occidental, el Iengua]e es uno de Ios grandes medladores emre lo'interno y lo
externo y aunque lo humano no se reduce al Iengua]e, es indlscutlble que el conocimiento
Ilngulstlco es necesarlo en toda relacién sub]etlva i

La proposlclén concreta es de un programa metodoléglco con tres momentos guiados por
tres ob]euvos cognitlvos.

e El primero es el de exp/oraclon, aqul es el momento en el que el sujeto se pone en
_f_l_u]o de impresiones (sentidos) y

contacto con el mundo objeto (materiai) en
‘expresiones (palabras).

» El segundo es el de descnpcrén n
‘centro de la accioén. - Se: trata ‘de’ elaborar
todas las dlmenslones posibles 'El‘acercamiento al exterior desde el mterior tiene ]
claridad 'y preclslon '

te la c nfiguracién objetlva se coloca en el

e EI tercero es el de la s:gnrﬂcacton, este es al mas comple]o e Intenso porque retorna
al mundo interior, con una densidad de contacto con el extenor muy profund Aqul"
lo cualnatlvo adqunere todo su peso, el lenguaje es lo mas Instrumental y. Ios IImltes

" son Ios bloqueos ala imaginacién y 1a creatividad. Es el punto de la slntesls, eI acto

e conflgurado por la excelencia, el lugar de la extenorlzaclén y ‘de’ la comunicacién

El mundo posible es el marco de las condlclones de su dellmltaclén pero podré s\ r otro en
un-marco dlstlnto. “Los ‘mundos posibles son entidades’ reales como el

decldo son conflguraclones de sentido".?

El sentldo es una ublcaclén tlempo espacio que va mas allé de Ia Iocahzacnén empirlca En
‘el marco de Ia vlda social normativa e msmuclonal el slgmficado de Ios componemes

®Ibid,, P4g. 5"

detallar mapas del mundo ob]eto en. '




representa el ob]e
conocimiento Interl

Para tal efecto es impresclnduble definir al campo como aquello que. esté en ]uego y de los
intereses especlflcos que son Irreduchbles a lo que. se encuemra en juego entre otros
campos 0 asus lntereses propios y que no percnblré algulen que no haya sido construido
para entrar en ese campo:

Para que funcione un campo es necesario qu‘e haya algo en juego (simbolos) y gente
dispuesta a jugar (a entender, encontrar, significar, semantizar y transformarse), que esta
dotada de los habituts que implica el conocimiento y reconocimiento de las leyes inminentes
al juego de lo que esta en juego (los simbolos).

-1.2.1 Lo simbélico en los campos interior y exterior

Un acto comunlcanvo requiere necesariamente de la capacidad de simbolizar. El sentido
de simbohzar denota Ia capacldad para utilizar una materia cualquiera que contenga una
informaclén que pueda ser. decodificada por alguien.




Conlo anterior se puede corroborar que una vez ldenhﬂcado camp ‘s externo e interno

y al encontrarse en ellos simbolos distintos y éstos solo serén lmerpretados por patrones

culturales establecidos y comprendidos a priori por el medlador y |os receptores.

*Campos externos

En el campo histérico se pueden encontrar dos grandes simbolos:

a)

Dios como cUsplde y creador de la humanidad y de |a naturaleza que corresponde a
los estadios histdricos del comunismo primitivo, esclavismo y feudalismo. -

+Larazon humanacapaz:de. conocer.y_ recrear las:leyes naturales y. dominar las:
: elaciones entre_. Ios hombres, sto.corresponde al” perlodo de Iluminlsmo o
Enclclopedlsmo : ' : Lo




c) El avance tecnolégico que es capaz de crear todo tlpo de satlsfactores materlales e
inmateriales, este perlodo es conocldo como modemlsmo R

d) El avance tecnolé»gico'qu'k iehe: co'm'b limites la" propia exlstehcla'humana y
ecoldgica, es aquf dondé s t de restablecer el equilibrio entre estos tres factores

o Yo (racloclnlo),’ i
i o “Ello (inconsclente)y
20" Super Yo (normas sociales) i

k Tomando en consideracrén el planteamlento que hace Bordeau en el qu ‘el indlvlduo se
mueve en dos campos el Interno Yy el externo. éstos se puede )
General de Slstemas. de Manuel Martin Serrano. eI cual seré tratado en el slguieme
subcapitulo. : : X

14

studiar en:la Teorfa -



1.3 Teoria General de Sistemas’

La Teorla General de Sistemas dara los elementos metodolégicos para ublicar a la Opinién
Publica en el &mbito comunicativo y con esta premisa sustentar el marco contextual de la
- presente investigacion.

Martin Serrano sefiala que al “especialista en comunicacion mas que la medida cuantitativa
de la informacién le interesa conocer el uso que los actores hacen de la organizacién de un
sistema de sefiales, con fines comunicativos, en el marco mas amplio de la comunicacién®.®

Por lo tanto, es importante destacar que un slstema es un con]unto de elementos sefales .
que cumplen su funcién comunicativa en relaclén con otras seﬁales alternatlvas donde la"

Informacién se reflere aun slstema ynoa elementos alslados :

,elementos y estos se encuentran organizados.

7 Se presenta un resumen de Manln Serrano Manuel. “Tema 5 Concepto de Sistema” en Teorla General de
Sistemas. Teori: 1 municaci Epistemologi li nei
® Ibid., P4g. 93

."En este caso a la Oplnién Publica se puede estudiar como un slstema, toda vez que tlenev"



TEORIA DE SISTEMAS
concepto de sistema

Concepto de sistema Andlisis de la
| organizacion de

r_———_] los sistemas

El sistema El si I ] N ) l»
comto entidad . como método Seleceion Distincidn Relacion entre
real. - de ndlisis. de de : :
|

L J
]

‘ l L.os el componentes de tn siste . l

Asimismo, QS presclndible"seﬁala'r la distincién que hay entre un sistema y un agregado, a
fin de no confundir estos térrhrlhos‘coirho uno solo, ya que no obstante ambos contienen
elementos, en el primero. se éncuantfan 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
’ I

Es necesario
diferenciar

! 1
Sistema Agregado
l I -

T

Ambos estan compuestos
por varios ilﬁmentos, pero

I ¥

un sistema se encuentra
organizado

- un agregado no esta
organizado




1.3.1 Seleccién de los componentes del sistema.

“El analisis sistematico de un conjunto de elementos se caracteriza porque se propone
explicar la organizacién del objeto de estudio™.?

Un componente pertenece a un sistema cuando su existencia es necesarla para que el
sistema funcione o permanezca organizado como tal, por esto a la relacion que hay entre
un componente y un slstema se le llama implicacién.

“La irhbllcac’:iéyr’fpue e ser;

'Obllgatorla. cuando la desaparlclén de un elemento tlene como consecuencla la
desaparicion del slstema su transformaclén osu lncapacldad para funclonar como sistema

*Optativa: cuando un slstema puede funclonér sln désaparééer 0 sustltqlisé i

R SELECCION '
DE LOS COMPONENTES DEL SISTEMA

v

Un componente peneneCe ‘aun slstema cuando su existencia es necesaria para que
: funcione o permanezca organizado el sisterna.

A la relacién entre un componente y el sls(ema, se le llama

IMPLIICA CION

Existen dos Flases de implicacién

Obtigatoria : - 2 Optativa
Cuando In desaparicion del R : SR Cuando ¢ sistemr puede
clemento funcionar sin desaparecer y sin
afectn la existencin, el o - transformarse, sustifuyendo a ese
. funcienamiento o transforma 7 componente por otra.
al sistema.
® Ibid, P4g.95




Por loanterior, se :puede decir que en medida en el que cada sistema selecciona
componentes obligatorios y optativos se indica la flexibilidad que posee la organizacion del
) fslstema

Un'f'”'slster'r}la"y en el que todos sus componentes sean obligatorios sera rigido y eldstico
: ’CUando sus cdmponentes sean optativos.

Existen elememos Incorporados éstos no son obligatorios, ni optativos sin embargo,

: aparecen frecuentemente en el sistema, pero no estén implicados en él.

:1.3.2; - Distincién entre los elementos de los componentes de un
siStema -

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

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

que el slstema funclone o permanezca organlzado como tal slstema" 10

Martin Serrano explica que estas dlterenclaclones o comportamlentos, se dlvlden en.~

es!ruc!ural y lunclonal En Ia estructural lo elementos tienen designados un lugar y un’:
orden determlnado. mientras que n:la unclonal ios’ elememos ocupan un lugar para

realizar una funcuén dentro de un estado y esa funclén no puede ser asumida por otro

elemento.

'° 1bid, P4g. 98
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DISTINCIONES
DE LOS COMPONENTES DE UN SISTEMA

Seda por las dlferenclas emre ellos. o por su comportamlento
al lnterlor de un slstema -

- Hay dos clases de diterénciaCIone$[cbmppttamlentos:

v

ESTRUCTURAL o : FUNCIONAL
Cuando un ¢lemento ocupa un : Cuando un elemento ocupa un
lugar especilico pura que of lugar espectfico para que ¢l

sistema esté en un estado, sistema asuma una funcién no
Ese lugar no puede ser ocupado puede ser asumidy por otro
por otro ¢lemento u otros clemento.
clementos.

1.3.3 La Relacion 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 tanto, 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 so/idarfas,
en éstas se manifiestan que un elemento va a establecer una relacion solidaria; las
Causales es cuando el cambio del componente significa necesariamente que le antecedé.
esto es que afecta a una de las dos dependencias y las especificas es cuando se habla de .

"' Ibid, P4g.100




diferentes elementos, los cuales se pueden afectar y vlceversa. Los elementos pueden«
tener o no relaciones directas o Indlrectas y pueden ono manlfestar estas afectaclones. o

Iste a de comunlcacion la” . Practica
ada, slstema de "comuni aclén impl:ca'
necesarlamente la exlstencia de determlnados componentes selecclonados para que aquel‘
pueda cumpllr sus funclones i L . '

Ademas los . componentes " de ‘cualq'uie:
comunicativa, estan slempre organlzad

- RELACIONES
ENTHE LOS COMPONENTES DE UN SISTEMA

Se denominan
DEPENDENCIAS

Hay tres tipos de dependencias

{ 1
SOLIDARIAS CAUSALES ESPECIFICAS
Cuando el cambio Cuando el cambio Cuando el cambio
de un componente de un componente ' de un componente
afecta atecta a otro, pero afecta en ocasiones
necesariamente a no ala inversa. a otro componente y
otro y viceversa. viceversa.

1 |

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




1.3.4 Modelo de la Cebolla

El autor propone la confluencia de cinco sistemas (Histérico, Referencial, Social,
Comunicativo y Cognitivo), y dada la interdependencia de éstos al ser abiertos son

interactuantes y por ende multiafectados.

SISTIEIMLA. IS TORITCOD
SISTIEMLA. REFERIENC
SISTIEMLA. SOCIATIL,

SISTEMA COMUNICATIVO
—

SISTEMA COGNITIVO

En el siguiente apartado se retomara la Teoria Social de la Comunicacién, la cual va a
estudiar Ia relacion que hay entre los elementos del sistema historico y el sistema social de
la comunicacion, con la finalidad de ubicar a la Opinion Puablica desde el ambito

comunicativo.




1.4.1 Teoria Social de la Comunicacién **

En la Teorla Social de la Comunicacién, el autor plantea cuatro justiﬂcaclones para.
: conslderar a’'la comunicacién como social, ademas de esbozar el Modelo Dialéctlco de la

‘ Comunlcaclon y los elementos que la integran Actores, Instrumentos Representaciones y:
= Expreslones

- Martln Serrano considera que la comunlcaclén s social de a se va a dar entre
dos seres humanos ° més,‘ ' ‘ apersonal, es mera

reflexlon

Por lo anterlor. el teérico de e‘a Ia Comunlcaclén omo la transmlslén ‘de mensajes de un

emlsor aun receptor sobre un referente por medlo de un medlum.

i Aslmismo y tomando como base. esté premlsa es necesario Jindicar que los elementos que

e conforman el estudlo’ de 'Opinién Publlca que se realliara desde el ambito comunicativo,

n emisor y receptor, (encuestador y:encuestados), un referente, (La

;eyaluamo ‘del’ servlclo ]uridlco que brinda el despaqho “Proteccién Juridica 2001, S.A. de .

oA A el medlum. (soporte malerlal -encuesta telefénlca-) y el mensa]e (respuesta de Ios»
,cllentes) 5 :

ar para estudiar las
cién publica y el cambio de

La Produccion Social de Ia 0
relaciones que existen entre Ia tran
las sociedades.

2ge presenta un resumen de Marﬁn Serrano Manuali “Pane Introduclorla en La Produccién Social de la
lbld Pag 15

22,




las ‘Ciencias” Soclales, dicha produccién de comunlcaclén soclal es una Investigacion

paradigmatica.

Atendiendo y de acuerdo con el autor se pude precisar que eI enfoque paradlgmétlco de Ia

un. fenémeno de la produccion
tratamlento y el uso de la

Las :mutuas - afectaciones’ entre el 'camblo:dela sociedad y la transformacion de la
‘comunicacién se‘observan a través de las comtnidades del pasado

Por otra parte, la Teorla Soclal de la Comunicacion no tiene mucho que ver con los estudios
e Comunicacien Social, por lo que Martin Serrano hace una precislén al respecto.

sélo a propéslto de Io que os anlmales co unlc solo ccomo ellos lo hacen.

" |bid., P4g. 18
'S |bid., P4g. 20
'® Ibid., Pag. 21

Debido a que este tema sirve para definir e iniclar un nUé\‘/o‘ érﬁbito tedrico ‘en el campo de




o que Ie corresponde estudlar 'a la: Teoria Socnal de la
S caracterlstl as que dlferenclan a Ia lnteracclén expreslva

Social de la Comunlcaclén‘

,1.' Toda Comunlcaclén Humana Inclulda la pnvada es social ‘en.razon de la naturaleza de
Ios actores (aqul se destaca a la comunicacién anlmal e Interpersonal) !

2:% Comumcaclén Social dice demasiado poco sl se reflere élo a’ Ias Interacclones que
“estan tecnolégicamente medladas esto es que no se limita sélo através del medio.

=23 Comunlcaclén Soclal dellmlla un campo de estudlo por objelo matenal (soporte). No se
S hmita a Ia comunlcaclén sélo por el canal pese hacer parte del proceso.

4. Comumcaclén Social es una dete lstérlcamente asociada a una concepcion
: 0 . desem zadamente manipuladora del recurso de la

propagandfstlca cuan, )

comunlcacién pubhca. o

24




Por otra parte el ob]eto de estudlo de Ia Teoria Social de la Comunlcaclén es el de facultar“
el estudlo sobre la relacuon que hay entre el sistema histérico y soclal de la comumcacién.

toda vez’ que Ia dlferencia es que no siempre no comunicamos lgual Ademés pretende ’
? ;descubrir si exlsten Ieyes que expliquen esos Intercambios. : : :

1.4.1 El Modelo Dialéctico

Este apartado se enfocard a mencionar la justificacién que hace Manuel Martln Serrano :

sobre su propuesta a un Modelo Dialéctico, para el estudio de os sistemas de‘

comunicacion, esto se fundamenta en que la comunlcaclon h
caracteristicas que identifican a los sistemas ﬂnallzados

Esto quiere decir. que en la'’comunicacién Intervlenen componentes cuya ] relaclones estén
organlzadas, Ios componentes son heterogéneos y asumen dlferentes funciones en el‘
_proceso comunlcativo y toda comunlcaclén humana perslgue un fm . s

Las anteriorestcaracferlstlcas permiten estudiar los intercambios de informacién” como
procesos :que ocurren. en el interlor “del Sistema Comunicativo. - “El Sistema " de:

Comunlcaclénvno es completamente autdnomo; funciona ablerto alas lnfluencias exterlores
w 17 :

d otros sistemas no comunicativos”.

De’ acuerdo con la propuesta de sistemas la comunlcacién humana es conslderada para su
estudlo como un slstema finallzado donde mtervlenen componentes cuyas relaciones estén :

el S:stema de Comunlcacién con otros. sustemas, especlalmente

- Por su lnt depe dencla
: ‘coneISIste'a‘o ial; st

elen e"tos partlcipan en otros sistemas estos elementos son:

"7 lbid., P4g.160
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ACTORES 4—————p INSTRUMENTOS

EXPRESIONES #———————» REPRESENTACIONES

De acuerdo con el autor se puede explicar que la Opinién Publica es un subsistema del
sistema comunicativo y éste a su vez es un subsistema de! sistema social y al ser sistemas
abiertos son interactuantes y multiafectados:

*Actores

Por consigulente, al ser una anéllsis slstémlco, el cual tiene elementos organlzados se
: deflnea i o ‘ :

Actares son Ias personas flslcas que en nombre proplo o como represenlante de otro actor
S g grupo de actores, Instltuciones u organizaciones entran en comunlcaclén -con - otros,
“actofes. s i C :

"f Aslmismo, se denomina a los actores, a las personas fisicas por cuya mednacion técnica
unos actores pueden comunicar con otros, siempre que su intervencion técnica (medlos de
‘ comunlcac(én) en_el proceso comunicativo excluya, incluya o modifique a-los datos de
g referéncla pvroporclonados por los otros actores.

ACTORES
|
Los que hablen por Mediacién técnica
si mismo o como {medios de
portador de otro comunicacién
sujeto o institucion, masiva).

26




La condlclén de Actor es que esté dlrectamente Impllcado en la produccién, consumo o
~d|str|buclon de comunlcacién' por o que se pueden distinguir dos clases de Actores:

Actores que se_sirven de’la omunlcaclén. Son aquellos que son responsables de la
lnformacién en

el sistema’. de’ comunicacién o los responsables de su consumo

; elaborada po oﬂos actores y consumida por terceros, siempre que su Intervenclén
e fecte a los datos do’ referencla que le llegan a ALTER. Son los responsables de la
comunlcaclon

- *Instrumentos

El autor sefiala que los lnstrumentos de la comunicaclén son todos Ios aparalos biolégicos
o instrumentos tecnoléglcos que pueden acoplarse a. ofros ‘similares para obtener
produccién, intercambio o recepcién de sefiales.

Los instrumentos tecnolgicos se dividen  en: sistemas de amplificacién, los cuales
funcionan sin modificar la naturaleza de la sefal; y traduccién de senales, estos cambian o
traducen sefiales de un codigo energético a otro codigo.

*Expresiones

Para Martin 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 energlzadc;s,

poseeran la capacidad de generar seflales, las cuales se convertirdn en sustancias
informadas.




El autor agrega que al existir un proceso se genera sustancna y esta asu 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 gufa: :

REPRESENTACIONES

1 I I

| Acclén w | Intencion l I Cognicién ]

Finalmente, es Importante destacar el motivo por el cual se puede utlllzar el anélisls de

'slstemas en el estudio de la Teorla de la Comunicacion, argumentando que ésta se ocupa f

del estudlo de los dlferentes sistemas de la comunicacion que exlsten o pued

Istlr, es i

son; dos actores, una sustancia expresiva, un instrumento bioléglco [ ecnoléglco de

modificacién de la sustancia expresiva, un instrumento: blologlco o‘tecnolégico de
capacitacion de sefales y una representacion. - ;
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El autor agrega que al existir un proceso se genera sustancia y esta asu vez se conviene
en Expresiones. n

*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 guia: .

REPRESENTACIONES
I I I

r _Accién | l Intencién I I Cognicion l

Finalmente, es importante destacar el- motlvo por el cual se puede utlllzar el anéhsis de

sistemas en el estudio de la Teorla de la Comunlcacién argumentando que ésta se ocupa -

del estudio de los dlferentes snstemas de Ia comunlcacuén que existen a pueden existir, es

decir que la comunicacién & nivel real presenta Ias caracterlsticas que se le exlgen a Ios S

sistemas, ya que presupone slempre la partlcipacién de més de un componente

El receptor minimo de componentes que pueden exlstir en cualqwer préctica comumcatlva .
son: dos actores, una sustancia expresiva, un instrumento biolégico o tecnoléglco ‘de
modificacién de la - sustancia expreslva, un ' Instrumento biolégico o tecnoléglco de
capacitacion de sefales y una represéhtaciéh.




1.5 Teoria de la Mediacién Social®

En este apartado, la Teorla de la Medicién Social se visualizara, como un paradigma teérico
capaz de interpretar y sistematizar la diversidad de.los elementos que se constituyen al
interior de un proceso social. Para tal efecto se incluye el siguiente esquema.

TEORIA DE LA MEDIACION SOCIAL

INTERPRETACION

De los elementos de un proceso social
|

v

v

I ESTRUCTURANTE I
1

COERCITIVA

v

v

USOS DE LA
COMUNICACION

PLANOS DE LO
MEDIADO

MODELOS
MEDIACIONALES

v

| HAtER | I DE(*H

CARACTERISTICAS
DE LOS LENGUAJES

I PENSAR I

A

*** Monopélico

Culturales "= -

‘Latente 0 -

"“Abstracto

'8 Se presenta un resumen de Martin Serrano, Manuel. Teoria de la Mediacién Social,




En prlncrplo es lmportante seﬁalar que la Mediacién se deﬂne como 'es la activldad que
impone: Ilmltes a. lo que. puede ser dicho, y a las maneras de declrlo por medio de un
‘ slstema de orden “El orden de declr las cosas dependeré de la sociedad ysu desarrollo

: Marlln Serrano expllc" e-dlcho orden se p d _de;modelos

coercillvo significa que el codigo es una forma de tomar partldo acerca de "lo que
ocurre”, lo que equivale a decir que codigo e Ideologla son términos que designan,
en este contexto, la misma cosa. Se dlce que el modelo es'coercmvo porque obliga
a interpretar algo de Igual manera. : '

En medida que un med:ador utillza Ios mism S supersngnos que los individuos emplean
para pensar y actuar. Ia ssgnlflcacion del cédlgo como control social sera una constante
cultural. :

El orden por su p‘ane, equfvale al modo establecido de entenderse con el.mundo y si por
alguna razén este oidén social produce alteraciones, por ajustes entre normas, tecnologfa o
persbnalidad; las instituciones mediadoras se encargaran de restablecer e! equilibrio. A V
.- estos sistemas se les denomina Modelos de Integracion. Cuando hay otro sistema de
““orden, las instituciones mediadoras acttan como giroscopios, estableciendo el equilibrio.




1.5.1 - Usos de la Comunicacién

La comumcaclén seré determlnada como objetiva, dado que el referente actua como un"

: elemento fundame aI de la veracidad. Por esta razén la relacién que establece el medlum
. con &l referente se toma como criterio para clasificar a los media desde eI punto de vlsta de
e Ia comunlcaclén y de acuerdo a las caracteristicas de los lenguajes. - ’ :

CARACTERISTICAS DE LOS LENGUAJES

RELACION DEL SIGNO|RELACION DEL MENSAJE CON EL CAHACTERISTICAS
CON EL REFERENTE |REFERENTE DE LOS CODIGOS
ABSTRACTOS ACRONICO SINCRONICO PAHTICULAF!’ES
ICONICOS Libros/radio Radio

Cine/T.V. Media Index GENERALES
CARACTERISTICAS Referentes Referentes
DE LOS MENSAJES sujetos al control | resistentes al control

del mediador del mediador.

Los lenguajes se clasifican en abstractos, icdniéos. acrdnicos, sincronicos e index." "

*Abstractos: Un media abstracto es el que comunlca mediante signos cuyo slgniflcante no" -

se parece en nada aI referente

*lconicos: Es un medlo Icénlco. el que contiene una’ serle de datos o |nformaclones en los

propios sigmficantes, que permlten que esos slmbolos sean isomorfos aI referente

' lbid., PAg. 83




transcurre 0 el momento
- en que ocurre un suceso y eI movlmlento en que éste se’ dlfund' n Ios medlos acrénlcos .
el referente esta su]eto durante mas tlempo al controlidel mediado

*Acrénicos; Estén determlnados por el lapso de tle po qu

*Sincrdnicos: Son 'aque ue. la transmislén
del suceso sea inmed

e En estos medlos el
referente no sufre contro :

*Index: Son aquellos que son s!ncrénlcos e icénicos (T.V., Internet).

U"a) Inlormat/va EI emlsor utlhzar la comunicacién para transmitir datos, se emplearan los
codlgos para control de la informacion sobre el objeto que llega al receptor.

SECUENCIA INFORMATIVA
EMISOR (MENSAJE- CODIGO) -- RECEPTOR
OBJETO
SUCESO
VALOR
REFERENTE = DATO
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‘b Réproducéidn: El emisor utiliza la comunicacién para transmitir informacién sobre la
" informacién, emplea los mensajes para control de los cédigos de decodificacion que va
“"a aplicar el receptor.

SECUENCIA INFORMATIVA
EMISOR -- (MENSAJE- OBJETO) -- RECEPTOR
CODIGO
REFERENTES = INFORMACION

c)  Contracomunicacion: Carece de un codigo que relacione al referente con el mensaje, la
distribucion o la anulacion de este cédigo no se debe a la falta de informacion sino al
exceso de ésta.

RELACION DE ELEMENTOS EN LA CONTRACOMUNICACION
(CODIGO)

INNOVADORA
(EMISOR)—EMANCIPADORA--(MENSAJE)—DISONANTE--(RECEPTOR)
SUBVERSIVA
(REFERENTE)
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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 comunicacién.

PLANOS MEDICIONALES

<

ELDELA SITUACION‘ ELVDE LOS PRINCIPIA

EL DE LA MEDIACION

= Plano de la slluacldn A este lo constituyen los camblos que el acontecer opera en :
la realidad social un suceso que afecta al grupo, una norma que cambla un cédlgo
nuevo.-

*  Plano de Ios princlpla Este plano esta consmuldo por Ias clrcunstancuas cuya
preservaclon es fundamental para la reproducclén del grupo blenes de producclon,
normas, etc. s

= Plano de la mediacion: Es el plano cognltivo en e a un proceso de
interaccion entre otros planos (medlaclén entre o que pasa y Io que deberla pasar).
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PLANOS. MFDIADOQ -

Rt REFERENTE

. - OBJETOS - ‘ OBJETOS :
LA SITUACION > MODELOS _MODELOS - LOS PRINCIPIA
L cTos” AcTOS - ‘

e CODIGOS ‘ " SIGNIFICADO

Manln Serréno blahieé la existencia de tres tipos de los referentes mediados.

REPRESENTACIONES

OBJETOS - MODELOS

FUNCIONES IDEOLOGIA

ACTOS

*Son representaciones las medlaclones que reducen Ia dlsonancla entre Ios ob]etos y los

modelos.

*Son ideologias las mediaciones que reducen la disonancia entre Ios‘[n')odelros y los actos.

*Son funciones las mediac[bnes'q [ objetds y los actos.
Finalmente, la Importancla de retomar la Teorla de la Medlacién Social se debe a que todos
los procesos son cédigos medladores, y esta medlaclén dependeré de la naturaleza del
medio de comunicacién; el lenguaje y la cultura. En este contexto Martin Serrano propone
dos modelos mediacionales: el cultural y el social.



1.5.3 Modelos Cuiturales

El autor descubrié que en cada época ha existido un modelo mediador que es lo que ha
dado la interpretacion historica del acontecer. Por lo anterior, plantea cuatro modelos
culturales:

0 ' Modelo Medieval: Este modelo se sUstenfa en la obra de Dios "En la época medieval
no existia la percepcion cultural. de un estado artificial {creado por el hombre} en
oposicién de un medio natural“."’“’ sino que todo era percibido como obra de Dios.

En esta época se conslder a. natural todo ‘lo que_estaba presente, lo - que.se
percibla a través de |a vlst o de los 'sentidos y de igual manera pasaba con'lo
artificial y esio era conslderado como efectos mégicos que esca aban 'afdlcha i
percepclén i : :

oponen a ella, toda vez que la raz
tecnoléglco y como ‘représ'iién;a nive

o Mode/o del Caplla//smo se basa’ en_el desarrollo tecnologico y todo se expllca
- ,través de 1a razén clentlflca y el progres' humano En este perlodo la burguesfa 3
Iogré acrecentar Ia productuvldad y i nalizo Ia producclén introduciendo Ia dlvlsién O

2 Ibid., Pag. 9




soclales careclan de razén yla cultura del pueblo s6 empobrecla

o'~ Modelo Capitalisma Monopdlico: Este se medié por un medlo‘:érti'flc‘ial. Aqul lo mas
frnportante es la reconciliacién total del medio natural y e! artiflcl'al. El damblo a este
modelo tienen que ver, en clerta medida con la aparicién de los nuevos medios de
_comunicacién. SR

En modelo se distingue debido a que el hombre trata de recongiliar el mundo natural
a través del artificial, toda vez que con la aparicién de los medlos de comunléaclén
masiva, el hombre se empieza a liberar de la. angustia que le genera desenvolverse E
en un mundo humano artificial, esto a razén 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 teoria cognoscmva que puede '
ser referida a un modelo Iégico, este modelo debe dejar que por su medio se exprese la

ideologla que se utiliza para Interpretar el mundo", 2

> Modelo Mosaico. La mediaclén mosalca Impone una vIsnén fragmentada de la
’ realldad :

2 |bid., Pag. 58




“La mediacién mosaica desune los. datos, Ios desartlcula Y. los presema sln
dvscrimlnacién unos Junto a otros, se esfuerza en que las posiciones relatlvas de los i
componentes del slstema sean funcionales y no se produzcan inversiones, es unrf
“orden’ ‘de’ secuenclas Ast’ los . hechos, por heterogéneos ‘q'u } J
Integrarse en Ia mlsma definlclén de Ia realldad"‘-’2 e

Modelo Jerérqutco Aqul Ios hechos aparecen contenldos

A IARE

o orden que poses carécter Iatent o 'muestra los crlterlos empleados para clasificar

3 Ia realldad_y sea por la Ingenuldad el ‘mediador: ©-porque desea mantenerlos -

= ocultos

Flha'lment'e, se destaca la Oplnién Pablica tiene sus bases en Ia‘Teoria de 1a Mediacién ™
Soclal debido a que todos los procesos que ealizan en ella son cédngos medladores y‘f
dicha mediacién va a depender de la naturaleza de Ia comunlcacuon del Iengua]e‘ Ia c nura
y el pertodo historico. : . i

En el siguiente apartado se revisara la Naturaleza Comunicativa de Ia Opinlén' Publica, con
objeto de tener preclso cuéles son los elementos que se emplean para estudlarla desde el
terreno comunicativo, :

2 |bid., Pag. 62
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1.6 - La Naturaleza Comunicativa de ta Opinion Publica®

En el sigulente subcapitulo se destacaran algunos elementos de la Opinién Publica con

ob]eto dé argumentar como este fenémeno puede estudiarse desde el ambito comunicativo.
Por Io anterlor es necesario recordar la metodologia de la Opinién Publica que se sustenta

contrlbulr ala permanencla y desarrollo de |a vlda tanto en el nivel filogenétlco (de especie)

Es por eso, que ‘las dlversas formas ‘de comumcacién humana se consideran como una
conquista dela evoluclén humana, lo que le ha permitido desarrollar una vida social que a
su-vez se ha sobre puesto dialécticamente al individuo. Ademas se ha visto que la
comunicaclén social esta equifinalizada al principio de la sobrevivencia del género humano
y no solo del ind:wduo.

~.Porlo anterior; s"e puede precISar que la evolucién del lenguaje hablado no es un rasgo que
~diferencie a los hombres del resto de los animales.

La comunicactén es un hecho social que se encuentra en congruencia con los fines Ultimos
de la especie humana y del mismo grupo social para conservar territorio, bienes materiales
y formas de producir, satisfactores materiales o inmateriales.

2 e presenta un resumen de La Naturaleza Comunicativa de la Qpinign Publica.




Asimismo, la comunicacién es un elemento estructurante de Ia personalidad del hombre,
toda vez que permite la transmision de las cost mbre (hébi de las activldades y delos
avances de las diferentes razas.

Después del vasto reacomodo que se ha hecho es Indiscutlble que la Opinién Piblica es un

fenémeno humano, ya que se orlglna y reallza al Interlor de la vida social y de los grupos

~ humanos.

Es lmpbhanté seﬁél‘ar que como parte del proceso de comunicacion el hombre expresa sus
: Jpéﬁsémientos, emociones, experiencias, con objeto de que sean escuchadas, conocidas y

tal ::véz aceptadas.  Por ello, en el estudio de Opinién Plblica son importantes las
: ekpreslones emitidas por los sujetos.

1.6.1 Identificacion y Relacion entre los Elementos del Sistema
Opinién Publica

La Opinién Pablica puede tener como referentes a personas, cosas, animales, fenémenos
politicos, culturales, econdmicos, sociales, etc., e inclusive, no se niega la posibilidad de la
interaccion dinamica y dialéctica entre la historia, la cultura, la politica, la economia, las
necesidades, las cosas, con la Opinion Plblica, pero no se puede admitir la confusién entre
lo referido con la expresion,

Con lo anterior se reitera que la Opinién Publica tiene como instrumento a la expresién, al
tener ésta dicho instrumento para que se efecttie el consenso y disenso de los asuntos de
interés publico, por esta razén forma parte del sistema comunicativo, lo cual no implica que
el sistema Opinién Publica. no pueda establecer relaciones solidarias, causales o
especificas con otros sistemas:

Lé relacién due existe entre el subsistema Opinién Plblica y el Sistema Comunicativo se
establecen bajo las condiciones del Modelo Dialéctico de la Comunicacién propuesta por
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Manuel Marﬂn Serrano ya que dicho subsistema cumple con los parametros establecidos
en cuamo a identificacién, relacién y seleccion de sus componentes.

1.6.2 Componentes del Sistema Opinion Publica

Los elementos que componen el sistema de la Opinién Pablica:
- a)” Grupo social.
b} Instrumentos bioldgicos y/o tecnolégicos.
c) Expresiones.
d) Representaciones.
e) Las cinco tematicas que se han deflnldé como *“lo ptblico”.
1.- La supervivencia del grupo social.
2.- La produccion de bienes materiales e fnmaterlales
3.-La conservacion de la propiedad privada (territorio, medios de
produccion y mercancias o bienes).
“~';4.- El estado (ejercicio del poder y sus consecuentes formas de accion).
<5,-'La cultura.
“Es impdﬂénte reiterar que la Opinién Publica es un subsistema del Sistema Comunicativo

‘ademds. que cuenta con los cuatro elementos estructurales del Modelo Dialéctico de ia
Comunicacion (actores, instrumentos, expresiones y representaciones).
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1.6.3 Relacion entre los Componentes del Modelo Dialéctico de
la Comunicacién

En este inciso se destacaran las relaciones que existen entre los componentes del Modelo
Dialéctico de la Comunicacién. Las relaciones pueden ser solidarias, causales y
especificas y éstas .a su vez  se pueden dar entre el sistema Opinién Publica con el
sistema Comunicativo o entre los otros sistemas.

Para‘ que funcione o’ permanezca’ organizado el sistema es necesario que existan los
componentes arriba mencionados; ademas de los estructurales y funcionales.

~Es, Ifﬁbortante recordar: de‘nueva:cuenta:que:la: Oplhién Pﬁbylica se define como las

i expreslones de Jos'individuos del grupo‘social que tlenen un referente publico, entendiendo

f‘como publlc ‘a’todos . a ellos 'sunto que Interesan y/o afectan al grupo social a
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1.7 La Opinion Publica en la Comunidad Primitiva®

En el siguiente subcapltulo se realizara una revisién de los antecedentes histéricos de la
Opinién Publica, la cual dio inicié en las Comunidades primitivas y donde su referenté’fu’é el
defenderse de la naturaleza y de otras especies vivientes, asi como el de oblener sus
alimentos habltacnén y vestlmenta para su sobrevivencia

: La prehlstorla duré més de dos millones de aﬁos y es en este periodo donde surge la vida

samlento simblico. Eran hombres que practicaban la caza con

*se presema un’ resumen de Gallo. Romo Olga. Ublgacion Sistémica de 1a Opinién Pdblicg. En Tesls de

,Maeslrla
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Hay que agregar qu Ios prlmeros referemes que de]é o c saplens en paredes y techos
: de las caverna fu ron plnturas rupestres de dlversos anlmayes asl como figuras humanas
con méscaras y slmbolos relaclonados con su Instlnto de: producmén en: este perlodo
: tamblén aparece la escultura‘ HETn e : ‘

. En laera Paleolltlca Superlor sé dlstlngue de'las etapas‘ nterlores por Ia capacidad del"
: hombre para capta elementos de la realidad y reproducirlos en superflcie y volumen. 4

Cabe destacar que: las’ manifestaciones” comunicativas’ se conocen hasta el momento a
través del perfodo paleolitico

a algunos grupos hu anos comenzar Ia etapa de clvulizacién.

2 |bid., Pag. 7
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Con lo anterior, se puede ublcar a Ia Opinlén Publlca ‘dentro :de este per(odo como
fenémeno y no como ob]eto de estudlo toda vez que surge desde eI lnlclo del grupo soclal
el cual se denomina comunidad primltlva o ;

La Opinion Publica, como fenémeno se’ orlgina y realiza al lnlerlor de la vida soclal de los
grupos humanos y de esta forma tlene pertenencla en dlchos grupos :

Era Paleolitica

,YTX [al rn fala)

f"'

o
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A continuacién se presenta el esquema del modelo de la Comunidad Primitiva como parte
del sistema Opinién Puablica,

S. HISTORICO PREHISTORIA
S. CULTURAL SOBREVIVENCIA
S. sociarx CONMUIINID.AD

5. COMUNICATIVO

A-OOMUNIDAD 1 - BIOLOGIC0S

EFRODUCCION DEBIENES ~ R- TRASCENDENCIA
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1.8 La Opinién Publica en la Cultura Egipcia®

La civilizacién egipcia muestra la complejidad de una cultura que nacié en el tercer milenio
anterlor a la era actual y pervivid durante aproximadamente tres mil afos. -Entre las
aportaciones mds importantes de esta cultura cabe destacar la escrltura ]erogllﬂca

La civilizacién egipcia abarcé desde las primera aldeas neoliticas, entre 6000 Y 5000 anos
de nuestra era. En este territorio donde se desarrollo la civilizacion eglpcla se d!stlnguen
dos regiones: la primera denominada Alto Egipto y la segunda Bajo Eglpto

Para adentrarse y comprender el mundo eglpclo es fundamental tomar en conslderacién la .
cronologla, y més aoun si se tiene-en cuenta que los eglpclos no’ posefan u slstema

cronologico anico, ni tan siquiera continuo. Bl Inlclo de cada relnado suponia la vuelta al‘ '
prlnclpio al afo |, serfa necesario conocer la’ ‘duracién . exacta del relnado de todos Ios'
faraones para precisar la fecha de cualquler aconteclmlento S s

“El pueblo egipcio era profundamente religioso, p'ractica‘ban trés clases de cultos: dé :dlyos,es' -
nacionales, de dioses locales y de los muertos"..’ Cada una de las ciudades eélhcias tenia

su divinidad, casi siempre una figura animal, como el gato, el escarabajo, el coépdrilo, :
entre otros. Este culto a los dioses nacionales era impuesto por la clase sacerdotal.

El paso de la Il a la lll dinastia (2649-2575) no supone un cambio polltico y social profundo,
si bien con Zoser y Yoser (Horus-| Netenjet) primero de los reyes de la nueva dlnastfa, se
inicié un perlodo que abarca hasta la VI dinastia (hacia 2150). El imperio Antiguo significa
ola consecuclé d 'un poder real absoluto que se apoyaba en una rigida teologla basada en

'del dlos solar Ra, lo que hacia que la administracion interna del pals

'obedeciera a una regulaclén muy estricta y escasamente flexible.

‘ ATy presenta un resumen de Gallo. Rorno Olga. Ubicacion Sistémica de la Opinidn Pablica. En Tesis de
Maeslrla :
Toledo Bello, Raul Téllez Lendech Ma Graclela. Historig 1. Pag. 33
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Esla época en Ia que la pledra, en las construcciones oficiales, desbancé por completo el
adobe, Ia época en Ia’que ev levantaron las grandes piramides y los templos solares, en la

' que se desarrollo la a, el relleve y la pintura, y en la que proliferaron las tumbas.

E -E Este per[odo de ‘prosperidad parece. termlnar con Pepl ] (2246 2152), La decadencia se
. lnastia (2465- 2823), cuando se fue eroslonando el prestigio de la figura
: real en parte por Ia tendencna eyredltarla en la’ suce' én al trono y en parte por la pérdida

del caracter sagrado e mcluso dlvlno del rey

En relaclén con la estructura soclal eglpcia. el'persona]e que ocupaba el maximo rango
social era el rey, quien era tenido por un dios o emisario de un dios y, por tanto, digno de
adoracién. Estrechamente ligado al dios-halcon Horus, primer dios de! Estado egipcio, el
faradn (término que no se us6 para designar al rey hasta el primer milenio, cuando su figura
ya no despertaba el respeto y la veneracién de las épocas clasicas) estaba mas cerca de ‘
los dioses que de los hombres: era un ser omnisciente y de bondad absoluta, que
procuraba el blen de los subditos, protegiendo al débil y haciendo que reinase la justicla

: ‘temporal sino de orden cosmico. Ala muerte del faradn, el caos amenazaba ol’ orden del
,universo RN

 EI clero tenia como funcidn, por delegacién real, asegurar el mantenimlento permanente de
la creacldn y el equilibrio universal obtenldo el prlmer dla del mundo. graclas al cual se alelé
: ‘eI caos y se hizo posible la vida. . ;

Para Ios eglpclos la vida en la tierra era sélo un aspecto d un ciclo lnvarlable. un episodlo

efimero_en comparacién con el tiempo lnﬂnito del mas alla. “La mierte suponia la
posibilidad de la felicidad eterna, pero, para}lograrla,,el hombre habia de vivir en este
mundo en armonia con las reglas establecidas, con la ética emanada de! poder.

La creacién del mundo es el acontecimiento qu'e genera la compleja red de divinidades
egipcias. ‘

48

Su venida significaba renovacion de la primera creacion, el restablecimiento del. equllibrioj‘, L

: ,«de Ia naturaleza Cualquier cambio en el trono no era pues, en Egipto, algo exclusnvamente PEve




' . La primera cosmolog !a que se elaboré para constltuir un verdadero sistema teoléglco fue la
del santuarlo de Hellépolls que tuvo en el numero nueve su sistema de ordenacion.

Nefertiti
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A continuacién se presenta un esquema con el modelo cultural egipcio, en el que su

referente fue la fe faradnica.

S. HISTORICO
S. CULTURAL

S. SOCIAL
§. COMUNICATIVO
A-GRUPOS SOCIALES
E-MUEKTE

EGIPTO

DIVINO

FARAONES

1 - BIOLOGICOS
Y/O TECNOLOGICOS

R- TRASCENDENCIA
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1.9 La Opinién Publica en el periodo de Grecia y Roma®

El establecimiento de los griegos en la peninsula Baicanica y en las islas del mar Egeo
propicié la formacion de ciudades estado independientes. Entre las ciudades' que
destacaron fue Atenas y Esparta en la primera se destaco la democracia y la cultura y en

la segunda Ia educacion guerrera y el gobierno arlstocréllco

supone que las.

De esta manera, en Esparta y Roma la Oplnién Publica era un e]ercuclo cotldiano de Ios
ciudadanos, la cual tenfa su expresién mas clara en las Asambleas (en las que se reunra,
generalmente a todos los Integrantes del grupo social con derecho a opinar), Comicios y
Plebiscitos -practica democratico de uso mas frecuente en Roma- o, también_en charlas

* Se presenta un resumen de Gallo, Romo Olga. Ubicacion Sistémica de fa Opinién Publica. En Tesls de :

Maestria,
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la Reptiblica Romana era un gran Es‘tadc‘o"y Ia“cl:u'd"a

censo acusé en Roma 400.000 cludadanos armado ) “altim emp dr namlento del
Imperio, mas de cuatro millones . de cnudadanoe Qué. lf[CI: es imaglnarse reunido‘ﬂ
frecuentemente, al pueblo Inmerso de esta capltal y de sus alrededores Sin embargo, no.
transcurrirdn muchas semanas sin que se reunlese el pueblo romano, y en ocasiones hasta

soberanla. sino una parte de los del goblerno Trataba clertos asuntos. ]uzgaba ,’c

soberano

" 29 S

voluntad social era Indestructlble en tanto que varios hombres reunidos se consideraban
como un solo cuerpo y no tienen mas que una sola voluntad, relatlva a “la comin
conservacion y al blen gene :

Indud'able'r‘rieht'e, el ejercicio cludadano de la Opinién Publica tan notoriamente cotidiano y
’ polltlzado’tenfa una strecha vinculacién con la conformacién estamental propias de las
7 republicas

s cludadanos para cualquier toma de decisién que afecte al grupo social.

emocréticas, ’dentro de las cuales suele considerarse la opinién de los

? Rousseau, Jean Jacquez. El Contrato Social. Pag. 51
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muchas veces en este espaclo de tlempo No solamente e]ercfa los derechos e la; L

tarea de protecmén y conservacion del grupo social debido a que se daba por he quezla N



funclones gestoras‘que emanen de Ias declslones de la Asamblea.

= En éste contexto, el e]erclclo de Ia Opinién Publica era el instrumento de mayor Importancla

y pred |nancla en el debate, principalmente, de los asuntos politicos del Estado que
- |mp||caban las formas y el gjercicio del poder; ésta era llevada a cabo por los cludadanos
'que buscaban conseguir el consenso a través de los canales y medios’ permmdos de
expresiéon de la opinién. Desde el punto de vista de estos dos pueblos, mediante el.
ejercicio orgénizado de la libre expresion se legitimaba el poder politico y se obtenia el
mayor bienestar pablico, ello graclas a que la voluntad general es Indestrucnble y :

predomina siempre sobre el interés individual.

Todo lo expuesto en los parrafos anteriores no quiere decir que la pollﬁca fuera el unlco.,
referente de la Opinién Piblica en las republicas Griega y Romana, slno solo que era ol
_tema que_con mayor frecuencla ocupaba su tiempo. De este periodo ‘es lnteresante
recalcar dos aspectos ok L

1) La expreslén de’l Oplnlén Piblica es una forma de comunicacién de grupo social
que en. ocasiones recurre ala retérica, que implica el discurso de un orador que

expone sus puntos de v:sta ante iguales y los trata de persuadir con argumentos y

! ra’concluslones &

“sexpreslon de Ia Opinlén Pubhca es necesario poseer un criterio formal que es el de
' ‘tratar al otro exactamente como igual y porque se reconoce que la expresion de la
: Opimén Pub"ca puede» ser persuadida,

Esto es Importante, ya que se reconoce que para que exista una
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2) La expresion de la Opinién Publlca no es homogénea esun conjunto de expreslones
que- tiene diversos sentidos y magmtudes Esto: resulta slgnlﬁcatlvo porque se
reconoce que la Opinion Publlca no es una sola expreslén de Ia Oplnlén Publlca, sl
no que hay diversos matices al respecto ‘de un solo tema. no solo en cuanto a lo que
se dice, sino también al numero de personas que o dicen :

3

Importante porque se asevera que la expreslén de la Oplnlén Publica puede 1 mentlr i
y con ello se reconoce la existencia de una limitante el conocimlento e Ia expreslén
de la Opinién Publica no es la mejor, ni la Gnica via para saber qué est sucedlendo'

en el grupo social.

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

S. HISTORICO

S. CULTURAL
S. SOCIAL

8. COMUNICATIVO

A- HOMBREYANCIANOS

E-POLMCAYRELJGION  R- BEENESTAR DB LA COMUNDAD

GRECIA/ROMA

POLITICA

DEMOCRACIA

1- BOLOGK0S
YO TRCNOLOGIOOS

]
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1.10 La Opinién Publica en la Edad Media™

La Edad Media es una etapa de la historia de Europa que duré aproximadamente mll afos.
Abarca desde que Roma cayé en manos de los germanos. ;

En este perfodo el feudalismo era un régimen econémlco,' al; en el que se
caracterizaba por la manifestacién del poder absoluto de o senores

posesiones

udales en sus

'-,:'En la Edad Media el referente de la Opinlon Publlca cambio:notablemente u relevancia»
: polltlca por ol de la rellgiosa

,Conforme al'senalamlento de Martln'Serrano, en’este’perfodo :predominaba:el. Modelo“
'Cultural de la. medlaclén ‘denommado Modelo:de Dios"

bica: como’ elemento

caclon que da es

! nuyé 1] matlz polltico
preponderante en Ios siglos de dominaclén romana y o confundlé con eI rellgloso

‘Con eSté vilpo "de'ldeas,se obligaba al pueblo a que sus aécibnes g'lraran en torno a

convicciones de humanidad y aceptacién, ya que mientras mas se sufriera en este mundo
terrenal tendrfan mayor oportunidad de ocupar un lugar privilegiado en el reino de los
clelos. )

3 Sa presenta un resumen de Gallo, Romo Olga. Ubicacién Sistémica de a Opinién Publica. En Tesis de

Maestria.
3! Rousseau, Jean Jacquez. ElConirato Social. Pag. 41
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Por lo anterior, el unlco lnterés comun en el grupo soclal era la fe y en este caso la
modalidad para la Oplnlén Publica en Ia Edad Media fue en funcmn a ia rellglén

3 ((ellglt_)sa) L"

2 La expresién de. Ia Opinién Publlca puede tener otros referente slempre y cuando .
~sean temas que interesen al grupo social y a su vez que tengan las categorfas que
_sean de fndole publico

3 Co‘nocér la ekpresién de la Opinion Publica de un determinado grupo social no es
garantia de que sea verdad.

Fdad Media
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A continuacién se presenta un eéquema del Modelo de la Edad Media.

S. HISTORICO EDAD MEDIA

S. CULTURAL FE CRISTIANA

S. SOCIAL FEUDALISMO

S. COMUNICATIVO

__ —

A-JOLESIVSIERVOS | - BIOLOGIOOS

E-FERELIGIOSA  R- GBEDENCIAVIDA ETERNA
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1.11 La Opinién Publica 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 gue conocemos con el nombre de Renacimiento. Se le llama de
X tlesta manera porque en este perfodo renacen las artes, la clencia y la tecnologla, que no.
:habian encontrado cabida dentro del medievo. Gracias a este movimlento de renovaclén‘
e transformo la concepcldn del ser humano y de la. socledad o

nvesta época se extendié ia actitud crltica, se practicd la observacion de la naturaleza y la',f_ B
',experlmentacién cientifica.’ Asimismo, surgleron los estados nacionales como consecuencia‘ ‘

liga estrechamente al concepto de democraéﬁla, a av s de'ésta que el poder
politico adquiere legitimidad. Otre{ﬁ,v il ﬁbliyéa" cobra” un matiz
preponderantemente politico, sin erf)b rng ' a e cémo se conslderaba en
Grecia y Roma, ahora es considerad
representa para lograr la cohesio ‘del
‘regimenes politicos. - - e

;“2 Se presenta un resumen de Gallo‘ Homo Olga W&mﬂ_ﬂum En Tesis de

; Maestrla
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dlscurslvo y raclonal de alcanzar las verdades en este terreno se afirmé con una conquista‘ S
del espfritu humano. EI reconocimiento de la existencia de un campo de debate de
opimones contradtctorlas enfrentadas racionalmente con la pretenslén de alcanzar de este
modo . la verdad se remonta justamente a la época lluminista. Responde a ella el

. surgimiento de. un nuievo tipo de sociedad burguesa, y a una nueva concepclén del hombre
y de! Estado

o El reconoclmlento de Oplnlén Plblica como mecanismo para alcanzar ciertas verdades en
el terreno ‘e los hechos polltlcos, sociales y econémlcos supone la exlslencla de una

en el orden politlco soclal y econémlco" kS

Con él re’naclmlento‘ al reconocer ‘Ia poslbil‘lda'd de ‘1a’ inexistencia : de :Dios .y,
"~"éo‘nschencia el desconocimiento del poder divino de los r'eyéé "é'urge el dilema de‘unav
‘'nueva forma de goblerno acorde a la nueva concepcion que el hombre tiene del unlverso

de si mismo; es por ello que, en la mayoria de los casos, se decidlé ‘como mejor pcion Ias o

formas de gobierno que abrigaran al concepto de democracia. - :

Al respecto hay que considerar que, si bien exlsten relaclones solidarlas. causales y‘f
especificas entre Democracia y Opinién Publlca, de nlnguna manera Ia prlmera es ‘un
elemento estructural de la segunda, en cambio para que exista en su amplio concepto la
democracia, la Opinién Publica resulta un elemento imprescindible. “

33 KIMBALL, Young,' La Opinién Publicay la P@baganda. Pag. 27
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"La libertad en una democracia esta élempre 'equilibra‘da" po‘r‘Un seﬁtimlenfo de la
responsabilidad individual por los propios actos. “ Las pf}qmisas_‘paslcas de la democracia
son que el lugar del poder politico descansa en los cludé‘dantos" que al ejercer ese boder" a
través de la expresién libre y organizada que Impllca necesariamente el ejercicio de la
Opinion Publica, "también tiene una responsabilidad.,. En otras palabras el poder de la
democracia esté sostenido por una moralidad de la comunldac_i”."‘f :

De esta manéra, ol ejercicio de la Oplniéanﬂbiic'a'(ern el Ambito politico volvio- a
considerarse un derecho de todos los ciudadanos, ademas de que se le reconocié la
importancia preponderante dentro de los regimenes derhbcrétlcos ya que a través de ella
podia éiercérse el concepto de libre expresién de idéas,‘qué émpezé a conceptuarse como
tal en la Revolucidon Francesa y que postefiormente invadié al Nuevo Mundo con

inclinaciones libertadoras, todo aquello que implicé que se le valorara como un objeto de

estudio y no sélo como fenémeno.

A partir del Renacimiento la Opinién Pablica se ha ido enriqueciendo en cuanto tema, conel
advenimiento de la industrializacion y su consecuente, el capitalismo, del.siglo VX ala
ac»tljélld‘ad, las socledades occidentales han transitado por dos modelos mediacionales mas
' pdste_rlores’al lluminismo: el de la tecnologia y el del capitalismo monopélico. Siya en el
' Renacirhiemo la Opinién Publica, aparte del tema estamental comenzaba a ocuparse de la
conservacién de |a propledad privada (Territorlo, medios de produccién y mercancias o
bienes), con la Revolucion Industrial amplié su campo tematico al de la produccién de
blenes materiales e inmateriales. "Los publicos politicos y la Opinién Publica han sido los
principales temas de los autores que se ocuparon de la politica moderna. . Sin embargo,

limitar el concepto a este campo solamente, es ignorar que existen grandes areas de

interés de la comunidad que no son problemas politicos. En vista de este hecho, nuestra
posicion -es que ‘hay plblicos - antes que un publico interesado en las cuestiones de

-goblerno. Puede haber, en diferentes momentos y con grados variables de interés, un

) publlco pomico, un publico flnancnero yun publico interesado por el arte, la reforma moral o

5 cualquler otro toplco de Interés general relanvamente extendido. Los medios de formacién ~

% Ibid,, Pagi4 ' g



de Oplnlén Publlca no Incluyen solamente politlca slno otros muchos aspectos de Ia vida

contemporénea" 38

“Posterlormente, con'el arrlbo de Ios medlos de comumcaclén ‘masiva’el . émbno de la
»Oplnién F‘ubllca ha camblado Mientras anterior a éstos la atencnén alos cludadanos estaba s
‘concentrada sobre todo en los problemas locales, hoy en dla debe hacer frente” a ‘
- problemas de dlmensiones globales. Se supone que debe Intervenlr enla formaclén de
,oplnlones que van desde las cuestiones de la localidad, el Estado’ yla Nacuon hasta los -~
problemas de la guerra, la paz, el comercio internacional y la organlzacién mundial. Como
resultado han surgido nuevas dificultades en el proceso democratico y en la elaboracion de
) opiniones. - Cada persona, como individuos, no puede cubrir el 4rea total de sus intereses, .
se depende entonces de fuentes indirectas y secundarias de informacién e Interpretaclén,‘ y';’ :
nuestros datos e inferencias son modificados por quienes los proporcionan a través de la”

television, la prensa, el radio y el cine.

En la actual sociedad de masas, se transtta con el modelo del Capitalismo Monopéllco, 1o
cual implica la incursion de la Oplmén Publica en las cinco temdticas ya propuestas, aunque

cada una ocupa una determ cial que se
trate. ~ S

ar los siguientes a

Finalmente; de es

discute entre dos !ndi'vlduos acerca de'lo que

. Durante el lluminismo.y el Capitalism
terrenalmente lenen, de_las diferentes posibllldades de participar en el poder y de la

cia lo publlco (la sobrevlvencla del’ grupo soc:al como tal) de lo privado (la

. sobrevlvencia de las personas como induvlduos)

 |bid., pag. 9
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3)

4)

5)

-son capaces de expresar oplnlones.

Se identlﬂcan dlversas formas de organlzacién soclal como Ia fam:lia, la empresa. la
iglesia, la escusla; el club la confederaclon eI gremlo etc como grupos soclales que

Las socledades renacentlsta y capitallsta no son solo un grupo, sino varios. y los
lversos grupos, en Ios cuales puede

individuos pertenecen al- mlsmo tlempo a:
manifestar distintas oplniones Incluso bre un’ mismo tema, debido a la diversidad de
los referentes en cuestion con sus consecuentes direcclones e Intensidades

Con la influencia de los medlos de. comumcacsén masuva Ia expreslon de la Oplnlén
Publica se vuelve ain méas dlversa, contradwtorla, plural y persuasora sobre diversos.
temas que el grupo social considera atafien a la sobrevwencla del mismo grupo que
cobra importancia para otros grupos soclales solo en Ia medlda en que le afecten a esos

otros grupos, por lo cual cada grupo busca dlfund!r, comumcar y persuadir a otros
grupos a través del uso de los medios.
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Por o anterior se incluye un esquema del periodo Renacentista y Capitallsta, con la

finalidad de ver como los sistemas se relacionan.
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En el siguiente cuadro se indica la evolucién de los referentes que se gestaron en las
diferentes culturas y donde se ubica a la Opinién Pablica como un fenémeno 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 Produccién de oP Como
Primitiva consecucion de bienes fe.nc'J.meno
alimento habitacién materlales e '
y vestido. inmateriales,
1.-  Trascendencia
espiritual. -
2.- Blenestar. .. O.P.: Como
Cultura Egipcia |Fe Farabnica a.- Mueﬂe. ’ fenémeno.
4. Produccién  de
bienes. o
1.- El Estado - (el
Grecla y Roma | Politica ejercicio del poder y O.P. Como
sus formas), - fenémeno.
Edad Media Fe religiosa 1.-La Cultdra O.P. Como
k fenémeno.




Conservacion de la

Propiedad
Renacimiento Politica 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. Produccién de
bienes
materiales e
Dependera de las Inmateriales.
Capitalismo circunstancias  del|3. La conservacion|O.P. Como objeto
grupo social y de v‘d‘ye la pfépledad de estudio.
sus intereses. privada;
4. El “Estado  (El
ejercicio‘ " del
poder ~ y sus
. formas).
5. LaCuiltura.
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1.12 Perspectivas Actuales de la Opinién Pablica

Retomando el recorrido historico que se realizé6 en los apartados anteriores se pudo
observar y analizar los diferentes referentes que han existido en torno a la Opinlén Pﬂbiida,
ademés se afirma que la expresién de ésta es diversa, contradictoria, plural y persuadlda '
sobre los diversos temas que el grupo soclal considera que son trascendentes para la
sobrevivencia del propio grupo y que éste a su vez cobre |mportancla para oifos grupos L
saciales, lo cual seré sélo en medida en la que afecten a otros grupos - :

Cabe destacar, que‘at’:tualmente ia Qpln[én‘ Pﬂb‘li‘c'a tl'ehe'dds';\ie'rtléhiés‘

rLos primeros utilizan métodos y. técnlcas ‘(encuestas).que:les permitan conocer.con clerto ;
grado de Incertldumbre lo que‘E las: persona ; eterminado grup‘o‘social‘dlcen que‘ »
plensan o hace Mlentras que 0s ‘'segundos itratan‘de:aclarar. como el camblo de Iasi'
socvedades han Interactuado con:las expresiones en la op'lnién de Ios dlversos grupos

socuales. :

: Una vez mencionados los rasgos de la’ ontogenia comunlcatlva con respecto ala expreslén

'de la Oplnlon Publlca, la evolucuén histérica de' sus referentes y la relacion que se establece o

B con Ios dlferentes grupo sociales es de gran lmportancla senalar dos cueshones mas.

.1 EI cod|go empleado por los medlos de comunicacion masiva’ para incluir los temas,
'dlchos cédlgos estan en funcion de los referentes: muerte, religién, cultura, politica,
economia, medios de comunicacién, donde cada uno de éstos presentan tres variables:
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a

—

El grado de afectacién a la sobrevivencla,

b) El niimero de afectados

c) ,La cércanla de los receptores.

"> 8. La utilidad de_ los studlos de,OpInlén Publlca que se reallzan en los dnferentes

continuar lndagando y explicando uno de los planos o mundos: el de la comunicaclén que‘
son las expresiones que se producen al interior de los dlversos grupos soci Ies en torno a.

referentes publicos y cuya expresién no es la Unica, ni homogénea, ni verdade

ni representa la mejor ni la Unica via parar cuenta de los fenémenos soclales. tal como lo -
muestra la historia. !

68




é9




Capitulo 2 MARCO CONTEXTUAL

Con la aparicion del automovil la forma de vivir de los Indivlduos camblo totalmente ya que‘
a pesar de los grandes avances tecnoldgicos y beneficios que ha traldo para éslos de lgual
forma les ha generado graves per]ulclos por.su cond‘ ccl | rudente, trayendo como .
consecuencia delltos de trénsrto :

e En Ia actualldad' los accidentes producidos por.choques entr vehlculos y atropellamlentos

,_Jurldlca 2001 SA de C.V." Empresa que ofrece el servicio juridico por los delitos
e derlvados de un accidente de transito.

‘2.1 Historia del despacho “Proteccion Juridica 2001, S.A. de C.V.”

“El interés del licenciado Fernando Pérez Estrada por constituir un despacho donde se
ofreciera asistencia juridica por accidentes de transito, fue debido a que otras compafiias
juridicas sélo ofrecfan servicios de asistencia mercantil y vial, entre otros servicios, por lo
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fDésﬁOéé Ad' s e dni:la éin‘el despacho ‘Proteccion SOS "}JUr

. Marla Elena Homero Coro

o Esta mlsma soc de

¢
H
3

: la escritura numer 2451
"":admmlstrador unlco |
“Flores Benltez

SEEn L_Jn"inicib el despaéhd juridico b
con el despacho ‘Proteccién S.0.

que aunado a esto y ala experlencia de diecisiete afios en el érea dec:dlé dejar de Iaborar o
‘Protecclén S O S. Jurldica Automow”stlca en 1997, para emprend una’ nueva empresa

Estado de México".¥

3 Entrevista proporcionada por Fernando Estrada Pérez, el 25 de enero del 2001.
37 |bid., el 25 de enero del 2001,

7




En esos momentos "Proteccion Jur[dlca 2001, S.A. de C V " contaba s6lo con dos personas
para realizar el trabajo, el proplo Estrada y su esposa Maria Elena Romero Corona, el
primero atendia los asuntos juridicos 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 mas personal y buscar un lugar apropiado‘ para realizar las labores, bor
lo que se creo una red de abogados a nivel nacional para atender los siniestros en las
diferentes entidades de la Republica Mexicana y a la par se contrataba a un grupo de
abogados en la ciudad de México para la atencidn de siniestros sin tener que depender de
despachos externos. : 9

El primer distintivo del despacho “Proteccién Jurldlca 2001 S A, de cv. fue un vehiculo -
antlguo y la cara de un angel, posterlormente se modifico. anexéndo el cuerpo al éngel y‘
- una sombrilla permaneciendo el veh(culo : L

‘vEn(re los prlmeros cllentes que tuvo elvdespacho
“se destaca a la empresa “Vaeza (Vélvulas
'Mexicano S.A. de C.V., aste.
':unldades poco a poco ely
“>‘cartera de clientes,

En la actualidad el despécvh‘o‘«”byrl
Bachoco, S.A. de C.V., Baca

encargadas de una clerta parte de comercializar Ios servicios ]urldicos a través de agentes :
de seguros. Cabe mencionar que entre las aseguradoras con la que tlenen un convenio
para la atencién de siniestros son ABBA y QUALITAS, esta ultlma se ubica en el Puebla
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2.1.1 Desarrollo

‘De acuerdo aI desarrollo y la expansién que. va adqulnendo dla a dla el despacho
,“Protecclén Jurfdlca 2001, S.A. de C.V." es Importante que se reallcen camblos en su

;de sus empleados una funclén especifica. Aslmlsmo ha realizado convenios con algunas

: aseguradoras para expandir sus servicios de asesoria juridica por accidentes de transito
por choque o atropellamiento.

2.1.2 Serviclos que proporciona el despacho “Proteccion
Juridica 2001, S.A. de C.V.”

Antes que nada es importante mencionar que Asesorfa Juridica se define como: la
informacion necesaria relativa al ejercicio de los derechos y obligaciones en materia legal,
que proporciona el despacho al cliente, derivado de un accidente de transito.

Mientras que la Defensa Lega es eI servicuo que el despacho brinda al cliente para su
asistencia legal y representaclo aﬁt
alguin percance vial, desdé”é ento en que ccurre el sinestro y hasta que concluye,
em eéa los gastos procesales que sean necesarios

las autoridades competentes a consecuencia de

quedando contemplados acargod
para la defensa del usuario,
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“Proteccion Jurldlca 2001 S. A de C V.", cuenta con abogados especialistas en la materia

dlstrlbuidos en toda’la Hepubllca Mexlcana : lo cual permite atender los siniestros con

conocimiento en los reglamemos y procedimlentos de cada entidad y con la rapidez con la
que se requlere. La atencién al cliente es de Ias 24, horas del dfa, los 365 dias del afio.

. EI despacho ]ur!dlco brinda el servicio a Ia persona cuyos datos se encuentren registrados
-en el contrato, sin Imponar Ia marca deI ‘vehlculo que mane]e. slempre y cuando sea del
mlsmo grupo contratado. : i

Ademés al quedar reglstrado el numero de placas serie o motor del automavil; el despacho
ofrece de . inmediato el servicio y atencién a la persona que en ese momento fuese
conduciendo.

Entre los servicios que ofrece el despacho es asesorla juridica ante cualquler percani:e por
accidente de transito, y en los cuales se pueden cometer delitos como Ieslones, homicldio,
darfio en propledad ajena y ataque a las vias generales de comunicaclones i

El compromiso del despacho “Proteccién Juridica 2001, S.A. de C' \
los hechos enun Iapso de uempo no mayor a los 50 minutos, en cas

aliugarde

: ante Ias autorldades correspondientes, realiza los tramites necesarios para la de qucuon“."'r
: vdel vehlculo para el que se contrato el servicio, garantizando la reparacnén del dan

En caso de que el conductor quedara a disposicion del Ministerio Publico y se tenga que'*
otorgar la garantia para recuperar su Ilbertad *Proteccién Juridica 2001, S.A. de C. M seré- .
la encargada de pagar el monto de la caucion y/o prima de la fianza, la cual no tiene Ilmite
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. necesario que o reporte de Inmedlato a fin de darle las Instrucciones a seguir. Ademas el
despacho "Protecclén Juridica 2001, S.A. de C.V." garantiza al cliente que tendra derecho

" al sarvicio de asesoria juridica aun cuando el accidente haya sido reportado después de las
24 horas de’ ocurrldo. hayan manejado con allento alcohdlico e incluso si fuera detenido por
falta de su licencia de conducir.

De igual forma el despacho ]urfdlco se compromete a que en caso de que en eI primer

peritaje se encontraran elementos irregulares (cohecho, soborno, etc) ‘el despacho
solicitara, realizara y pagara los costos del peritaje de defensa cuando legalmente proceda,
el despacho también interpondra el recurso de amparo cubriendo los gastos que esto
ocasione.

El despacho juridico cuenta con una cabina de recepcién de accidentes, ésta coordina los
sinlestros foraneos y locales turnando la informacion que proporciona el cliente a los
abogados. - La cabina funciona las 24 horas del dia durante los 365 dias del afo,
,'_‘en:doh‘tréhdose personal altamente calificado para atender y resolver cualquier problema
“que se les plantee.

F‘Ihalmente, si la unidad es asaltada y/o robada con o sin violencia, el equipo de abogados

acompaftara al cliente para que se realice las denuncias correspondientes ante las
autoridades judiciales.
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2.2 Organizacién

“Una organizacion es un conjunto estructurado de componentes e lnteracclohes del que se
obtienen deliberadamente caracteristicas que no se encuentran en los elementos que la .

componen. Lo que nos remite a la nocién de sistema™.*

Las relaciones que existen antre los grupos en el seno de una organizaclén crean
expectativas sobre el comportamlento del personal y éstas son las causas para que surjan B
determlnados roles que deberan ser desempefiados por algulen. :

L ':‘ Por lo tanto es importante destacar que en el despacho "Protec ”on [
C. V " hay personas que asumen el papel de lideres y otras act omo seguldores.

rdinacion en todas las dreas

e) Cnterlos de evaluacién y control de resultados de los slnlestros

) ”Bartoll Annle ngms_as_én.v_o_mLas_Qn F’ég 19
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Asimismo, es importante destacar que ol organigrama es una parte’ lmportante de la
empresa, ya que en éste se traducen . las opciones de dlstrlbuclon de autoridades y
responsabilidades en el seno de una companla Ademas esla forma slmpllﬂcada de indicar
los flujos jerarquicos y sobre todo la constitucién oficial de los serviclos talleres o unidades
de trabajo y éstos se denominaran a partlr de su misién principal.

El organigrama se considera como una parte de las estructuras'organizativas y éste no
puede reflejar por si solo la ‘realidad del funcionamiento organizatlvo En el siguiente
apartado se muestra el organlgrama de "Proteccién Juridica 2001, S.’A. deC.V."




2.2.1 Organigrama

En este apaﬁado se presenta el organigrama del despacho “Proteccién Juridica 2001, S.A.
de C.V."™, que sera tomado como base para realizar el estudio de Opinién Publica,

DIRECCION GENERAL
Fernando Estrada Pérez

GERENTE JURIDICO GERENTE DE VENTAS GERENTE
Migue! Ortiz Angeles Marg %e: Carmen ADMINISTRATIVO
l odriguez Israel Estrada Romero
COORDINADOR DE
ACCIDENTES VENDEDORES PROMOTORAS
Jenella Sanchez EXTERNAS
Promotora Cruz y CONTADOR
[ | Asoclados Federico Sanchez
TRAMITE ACCIDENTES : B
Rebeca Algjandro Pérez L L
Monrroy Alvarado R
Loperena Juan Olvera AUXILIAR
José Luis Ramirez ADMINISTRATIVO
Hernandez Hugo Trejo S Lina Guerra
Amaya Servia sl e L
FACTURISTA
CABINA f A
Eduardo Manzo Toris Claudia Peregrino

Gabriela Mendoza Aguilar ‘ l

SECRETARIA
Verdnica Hernandez

3 £ organigrama se elaboré con informacién proporcionada por el gerente general del despacho juridico.




2.2.2 Relacién entre los diferentes puestos de “Proteccion
Juridica 2001, S.A. de C.V.”

Con base en el organigrama del despacho “Proteccién Juridica 2001, S.A. de C.V.", se
destaca la relacién que existe entre los diferentes puestos, asi como las actividades que

llevan a cabo.

* La Direccion realiza las funciones de planmcaclén organlzaclén dlreccuon y controly,,
con objeto de coordinar el comportamiento del personal que tien ‘en sU’ empresa
de esta manera Iograr efrcacla personal del grupo y de Ia propia organlzacldn ‘par:

brlndar un buen servlclo a sus clientes i &

giadminlstratwos y superv:slén d
contratan sus servicios, ademas’

e  El departamento de Trém/te se’ encarga C
autoridades judiclales o mmisterlales para Ia soluc N

e El area de Accidentes se encarga de brlndar la atencio n'el'lugér de los hechos,

_ademds de brindar asesoria ]uridlca cuando un cliente sufre de algtin percance a fin
de dar inicio a la averiguacion previa y de efectuar convenios con los terceros.

ESTA TESIS NO SALE
DE LA BIBLIOTE
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. La Cablna coordlna Ios slnlestros foréneos y Iocales turnando la Informaclon que Ie.
; proporciona el aflliado o cliente a los abogados que se encuentran dentro dela:
]urisdncclén donde ocurra eI accidente, ademés el personal encargado de

: 'departamento tiene una comunicaclon constante con Ios abogado

La gerencla le : Ventas. se"encarga de 'coordlnar el traba]o que ‘realizan’ ‘los
vendedores dlrectos y gestlona los convenios con los promotores externos, quienes

kS 'f_,Los Vendedores dlrectos, son los encargados de realizar la labor de venta en los
: lugares o sltlos que -les indica su supervisor, informando a sus clientes de Ios
o 7servlclos que brinda el despacho "Protecclén Jurldica 2001, S.A. de C.V.”

Los Promatores Externos (agentes de seguros ‘corredores, brokers) se encargan de
promover la venta del servlclo ]urldlco entre sUs agentes para que a su vez éstos la
’ romuevan entre sus clientes.

programaclén y admlnlstracfén deila empresa “-Asimismo, se elaboran programas
‘para la capacnaclén del personal

i straﬂvo y facrurlsra se encarga de capturar la informacién

h{_proporclonada en las sollcltudes de ventas y por los agentes promotores con objeto
:.de elaborar-la. factura del cliente y de esta manera reciban de inmediato los
‘”beneflcios de la pollza que adqulrieron




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 areas
involucradas en la investigacion.

NOMBRE PUESTO
Fernando Estrada Pérez. Director del despacho “Proteccion Juridica
2001, S.A.de C.V."
Miguel Ortiz Angeles. Gerente Juridico.
Jenella Sanchez Garcia. Coordinadora de Accidentes.
Rebeca Monrroy Loperena. Encargada del Departamento de Tramite.
Alejandro Pérez Alvarado. Jefe del Departamento de Accidentes.
Eduardo Manzo Toris. Jefe de Cabina.
Israel Estrada Romero. : Gerente Administrativo.
Marla del Carmén Rod‘rlguqzv. Ggrente de Ventas.
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i 8US INTERESES" o

2.3 Funciones

2.3.1 Objetivo, Mision o ldeario de la organizacion

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 sefialar
que la principal preocupacion del personal que labora en el despacho “Proteccion Juridica
2001, SA de C.V.",:en el momento que tienen el conocimiento de que alguno de sus
clientes se encuentra Involucrado en cualqmer accldente de transito es la de "VELAR POR

La V:slén de la empresa es ofrecer calldad y eﬂclencna en 'sus servlclos jurfdlcos para o

enfahzar la aptitud en los mercados del ramo Jurldlco a'nivel naclonal
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2.4 Caracteristicas demograficas del universo

De acuerdo con informacién proporcionada por el departamento de Facturizacion y con
base en los datos que se registran en la pdliza, que la poblacién a Investigar en este
estudio de oplnlén son aproximadamente cien entre emprasas, particulares y sociedades

_/ deun solo cllente el qua adqulere el servlclo

nerlo modelo del automovil y el numero de placas

Clal edad de los clientes que contratan el servicio de asesoria juridica del despacho
“Proteccion Juridica 2001, S.A. de C.V." oscila entre los 30 a 55 afios, la mayoria de los
automovilistas son del sexo masculino.

2.5 Problematica del despacho “Proteccion Juridica 2001, S.A. de C.V.”

"Proteccion Juridica 2001, S.A. de C.V." es con el objeto de conocer la opinién de los
clientes sobre el servicio en asesoria juridica que brinda en accidentes: de transito por

los problemas

Para reallzar la apllcaclén y.el Ievantamle ‘ uestas el personal del despacho

' ]ur[dlco ha dado las faculldades y proporci ) o Ia nf ormacién requerida, sin embargo, se
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(entre los que se cuentan las fiotillas de taxlstas y microbuses), conslderando que se trata

‘Asimismo; se puede deducnr que la poslcién soclodemogréﬂca es.en su mayoria de clase'
media baja, é que se trata de conductores de transporte publlco (taxns, mlcrobuses) estos;
os fue "n proporclonados con base en Ios datos que’ sevespeC|flcan en la factura de la:
oda vez que en ésta sélo aparece ol nombre del cllente ‘numero telefonlco en caso ': ’

La problematica a estudiarse en este estudio de Opinién Publica en el despacho

choque o atropellamiento para determinar si cumple con eﬁcacia y rapldez en la solucién de .



ha llmltado un poco esta Investlgaclon debldo a que la empresa es pequeﬁa y solo tvene
dos aﬁos como tal,

Es Importante menclonar que ante la falta de Informaclén escnta‘sobre Ia historla de la

I empresa se tuvieron que realizar varias entrevistas, particularmente al d 'ector general del
despacho. Fernarido Estrada Pérez, con objeto de recabar dalos, fechas y' nombres.

o ademas de conocer los cambios mas significativos que ha tenido dlcha empresa

2.6 Descripcion de la temdtica a tratar

Ante el constante aumento de accidentes automovilisticos debido a la Irregbdnsabilldad de
conductores, la falta de conciencia, las pésimas condiciones en las que se encuentra el
transporte publico y aunado a todo ello las nuevas y voraces leyes de transito y los
gobiernos que buscan recaudar recursos econémicos para cufnp]lr con cbmprdmisos desu:~

administracion surgen empresas aseguradoras, afianzadoras y. deépachos jurfdicbs para o

“atacar”, me permito utilizar esta palabra como una forma de erradicar, este problema‘_-,
social. ;

Por lo tanto, el Interés por realizar un estudio de oplnldn publlca enun despacho juridi )
con la intencion de conocer si se esta cumpllendo ‘o.no oportuna y eficlentemente con el i
: servicio que brinda a sus clientes en el D.F. y Area etropolltana en aécidentes de transno !

-' por choque o atropellamiento. ’ : :

Ademas que uno de los requisitos para cursar el seminario era precisamente contar con un
Stlgé&:ién,' ‘pues con esto se pretendia

lugar de trabajo (empresa) para realizaf lati
trabajar y retroalimentarse con la informaclén qu os mandos superiores o dueios de la
empresa proporcionarian para realizar la In estigaclén

Otra parte fundamental fue el ‘In:té}ésfqueztvuvjéré el jefe o duefio de empresa para realizar
un estudio de Opinion Pulblica énfel_'!dgér de trabajo sobre un problema o tema en
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- particular, que a su vez le ayudara a Ia toma de declsiones para mantener [¢] me]orar su
imagen o conocnmienlo del tema. e L




st



Capitulo 3 METODOLOGIA
3.1 Relacién del Marco Tedrico con la Tabla de Especificaciones

En el sigulente apartado se destacara la relacién que existe entre el Marco Tedrico y la
tabla de especificaciones, toda vez que esta Lltima permitira la operacionalizacion de los -
elementos que la componen (conceptos, categorias, indicadores, indices y reactivos), |

que a su vez aportaran datos para elaborar el cuestionario que se aplicara en el estudlo de ;
Oplnlén Publlca a reallzarse en el despacho “Proteccion Juridica 2001 S.A.de C V mi

En relaclén con Ia Teorla de la Acclon Comunlcatlva, se conslderan los aspectos mas :
i relevantes que se’ trataron anterlormente en los que Junger Habermas . determina la
caracterizacion de los "Tres Mundos" en Ios cuales el ser humano se mueve o actia
independientemente ‘En _el mundo sub]etlvo. “objetivo y de lo soclal que al '
operacnonallzarlos en Ia tabla dek especiﬂcaclones se determinan de la siguiente forma:

MUNbos DEMABERMAS - OPERACIONALIZACION ENLA TABLA
: R DE ESPECIFICACIONES

Pensar Conocimiento
=
Decir Opinion
=
Hacer Datos Demogrdficos
*° Habermas, Junger. *La Teoria de los Tres Mundos” en La teorfa de la Accién Comunicativa, Pag. 119
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dos éreas o Mun

a) EI Mundo Sub]etivo (mundo Interno), es donde se ubica al concepto que es el
conoclmlento que tlenen Ios clientes del despacho “Proteccién Jurldica 2001, S.A.
f de C \e sobre el servlclo en asesorla Jurldlca que Ies brinda.

b) El Mundo Objetivo (el mundo externo), donde se Iocalizan los conceptos opinion y
datos sociodemogréﬂcos del grupo aI que se le va apllcar la encuesta, en este caso

‘a Ios cllentes del despacho Jurldlco

dela f[éorfa General de Sistemas, toda
ia 'antéyidres se sefiala que los elementos
' de"conocimiento, opinién y datos

bllgatorlos del slstema »’son Io

Iste a,se le puede considerar como
entos organizados, as decir,: que
tre si.

“Porlo’ tanto, . Tla Tabla de: Especmcaciones seré el ‘instrumento donde se
operaclonallzaran Ios datos del despacho jUrdeCO toda vez que la empresa tiene elementos
organizados, seleccionados (cllentes/abogados) y que se relacionan entre sf (a través del

servicio de asesoria jurldlca en acqndentes de trénsito que ofrece el despacho).

En el caso, el conéépto expuesto en la Tabla de Especificaciones es el servicio en asesoria

]urldlca en accidentes de transito, 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 podrla transformarse o bien desaparecer.
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El concepto servlclo ]urldlco. a su vez contlene Ias categorias de conocnmlento y oplnlén
respecto ala asesorla ]urldlca que brinda el despacho{ gestlones legales compromlsos con -
el cliente, sexo, edad dcupaclén escolarldad ubicacion;’ ntlgdedadysolicutud del servlcio

es el cuestionarlo, las expresiones son los reactivos y respuestas y las repres ntaclones en

este caso es la opinion de los clientes.

ACTORES ¢ » INSTRUMENTOS
Encuestador/encuestados Cuestionario que se
clientes del despacho | aplicara a los clientes del
“Proteccién Juridica 2001, despacho.
S.A.deC.V.” )
EXPRESIONES REPRESENTACIONES

Tema:

Estudio de opinién ptblica de
los clientes del despacho
“Proteccién Juridica 2001, S.A.
de C.V.", del D.F. y Area
Metropolitana sobre el servicio
juridico que brinda en
accidentes de transito por

Son los reactivos y
respuestas al cuestionarlo
que se aplicara al grupo ’

en cuestlén 0




Finaimente, la Teoria de ia Mediacién, propuesta por Martin Serrano se defme a: lla
mediacién como “la actividad que impone limites a lo que puede ser dlcho y a Ias maneras
de dacirlo, por medio de un sistema de orden”.*!

Por tanto, en ésta investigacion es necesario indicar lo que se esté medlando por Io que al
Manuel Martin Serrano al igual que Junger Habermas coinciden en Ia exlstencla de tres
planos medlados

1) ‘En lav esfera del Hacer, se ubica a los datos sociodemogréficos de los clientes del '

S.A. de C.V.", edad, sexo, escolarldad

Todo el procedlmlemo que se Ilevaré a cabo (desde la tabla de especlﬁcaclones hasta la
creaclén del cuestlonano). esta’ medlado cognltlvamente por el investigador, el cual utiliza
un cédlgo' mediador. el Modelo coercltlvo, para que tanto el encuestador como el

encuestado se comunlquen de Ia misma manera poniendo limites a las respuestas de este
ultlrno, es decir, el encuestado unlcamente contesta lo que le preguntan y con las opciones
"que el mlsmo encuestador le da.

Asl la mediacién nos permite interpretar y sistematizar la diversidad de elementos de un
sistema que se constituye al Interior de un proceso social, pues sin ésta sistematizacion (el
cuestionario) seria sumamente dificil poder interpretar las respuestas de la muestra a
encuestar.

41 Martin Serrano, Manuel. Teoria dg la Mediacién Social, Pag. 21

Nota: Esta referencia es sobre el resumen de dicho texto.
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Por lo tanto, es preciso mencionar que el Cédigo contiene:

'1.-v Normas: leyes 'y sanciones juridicas que se aplican de acuerdo al-accidente de
transito que tenga el cliente

2.- Formas de relacion: entre los abogados y los clientes
3.- Lo que contienen: los servicios en asesoria juridica.

4.- La forma de lo que contienen: recursos humanos, recursos tecnologicos.
3.2 Relacion del Marco Contextual con la Tabla de Especificaciones

La relacion 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 acompafia el cambio a la tabla de especificaciones, pero no a la inversa.

o Es declr, a partlr del marco contextua| elaborado de acuerdo a. Ia tematlca de Ia'v

nal de ésta se relacuona entre si y con
Ios chentes. Pum s ue de cu‘ [ tomados como referencia para determinar
los conceptos. categorlas. indlca or:
segun - los resultados de. la lnvesylgacnén podrén llegar a corroborar la validez del

0 Indlces de la tabla de especificaciones, y que
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Por lo tanto, es preéiso mencionar que el Cédigo contiene:

1.- Normas Ieyes y sanciones jurldlcas que se apllcan de acuerdo al accidente de
transito que tenga el cliente

2.- Fdrmas de relacion: entre los abogados y los clientes -

3.- Lo que contienen: los servicios en asesoria juridica.

4.- La forma de lo que contienen: recursos humanos, recursos tecnolégicos.
3.2 Relacién del Marco Contextual con la Tabla de Especificaciones

La relacion 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 acompafia el cambio a la tabla de especificaciones, pero no a la inversa.

Es decir, a: partir. del marco contextual _elaborado de . acuerdo a la temétlca de la"
lnvestigaclén se obtuvleron as varia s de tiempo y Iugar para elaborar la tabla de,'

'De lgual forma, la descripclén dela organlzacnon 'de la empresa Integrada en el capitulo 2
: fdaré la pauta para vlsualizar la forma enque el personal de ésta se relaciona entre si y con
‘los cllentes.WPuntos que de acuerdo a tema son tomados como referencia para determinar
los conceptos, categorlas, Indicadores o Indices de la tabla de especificaciones, y que
segln los resultados - de  la investigacion podran llegar a corroborar la validez del
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cuestionario que se aplicar4 a Ios clienles  este’bufete Jurfdico, as{ como las funciones

especificas de la orgamzacién

Mas ain, los datos soclodemogréfico obtenidos del universo y su problematic son parte‘_ ’
fundamental y punto de’ partida para ‘plante s reactivos de la tabla de especlﬂcaciones ‘

del tema a tratar,

mo capltulo se han‘déscrito cuales son Ios limites en los que se puede llegar.a
la apllcacién'de la encuesta a la muestra de! universo, y que sin embargo han
g sido tomados en consideracion para crear la tabla de especificaciones.

3.3 Conceptualizacién basica empleada para la construccién
de la Tabla de Especificaciones.

3.3.1 Definiciéon de Tabla de Especificaciones-
En el siguiente apartado se mencionaran los conceptos que seran utilizados en la
construccién de Ia tabla de especificaciones.

La Tabla de Especificaclones se define como el instrumento. metodolégico que se utlllza
para operacionalizar los conceptos que determlnarén la construccién del cuestlonario. .

nalizar los conceptos que se manejaron en:

Su funcién consiste en adaptar. ub car,
: mpiricos acordes. al contexto -de la temética

el marco tedrico, en térmlnos
partlcular de la que se trate

E’or Jp ténto,’ la céhstruccién de.la tabla de especificaciones depende del numerc de los
“reactivos que se generen, ya que a cada Indice le corresponde un reactivo.
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En este mismo capltulo se han descrito cuales son los limites en los que se puede llegar a

encontrar la apllcaclén de la encuesta a la muestra del universo, y que sin embargo han
: ‘sldq tomados en consideracion para crear la tabla de especificaciones.

3.3 Conceptualizacion basica empleada para la construccién
de la Tabla de Especificaciones.

3.3.1 Definicion de Tabla de Especificaciones
En el siguiente apartado se mencionaran los conceptos que seran utilizados en la
construccién de la tabla de especificaciones.

La Tabla de Especificaciones se define como el instrumento metodologico que se utiliza
para operacionalizar los conceptos que determlnarén la construccion del cuestionario,

Su funcién consiste en adaptar ‘ubicar, peracio alizar Ios conceptos que se manejaron en

el marco tedrico, en térmlnos de:indices empiricos acordes. al contexto de la tematica
particular de la que se trate.

Por Io tanto, Ia construccién de.la:tabla’de especificaciones depende del numero de los
; reaclwos que se generen ya que a cada Indlce le corresponde un reactlvo
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3.3.2 Definicién del término Concepto

El Concepto se define como una representacion literaria que expresa un rasgo
e caracterlstlco del fenémeno a estudiar.

Es una entidad rconcebida en términos vagos que conflere sentldo a Ias relacuones entre los

nl fenémenos ‘obs orvados.

e una investigacion, y pasar por la etapa de la’ observacién deli
. ir en 8l'un rasgo caracteristico fundamental; el investigador ha de
- idenhficar primeramente el concepto de investigacion. ’ ‘

" 3.3.3 Definicién del término Categoria

La Categorla es la dimension del concepto, es un analisis de Ia temallca en fenomenos
més simples y observables o

“Las cafégorias sé ld'entifiican de dos formas:

'« Analiticamente a partir del concepto general que las engloba.

.. Emplr[éamente a partir de la estructura de sus Interrelaéiohes.
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3.3.4 Definicion de los términos Indicadores e Indice.

Los Indicadores son la determinacion de la forma en que se medira la categoria. Es la
descomposicion del concepto en varias dimensiones y cada una de estas dimensiones es
medida por medio de indicadores.

La determinacion de los indicadores, se realiza en cada una de las categorias del conceptb. )

Por su parte Ios fndxces se determinan como el establecimiento de las formas de medida
_Unica, - ’ )

3 Los fndices'se construyen a partlr de la lnformaclon que se haya recopllado hasta el

s momento.

_En algunas ocasiones se deberén establecer indices generales que tengan en cuenta la
totalidad de Ios dalos sin embargo, la mayorfa de las veces, se debe establecer un indice
por cada indicador.

9

3.3.5 Definicion de! concepto Reactivo

El Reactivo se define como la expresion lingiiistica que obliga al encuestado a reaccionar
verbalmente.




3.3.5.1 Caracteristicas de las Opciones del Reactivo

Los factores a considerar para redactar un reactivo son doce:

9.

O NO O ML P

Heacnvos preclsos

‘i'se deben plantear de acuerdo al nivel de informacién de la muestra.
: Conslderar el vocabularlo de los encuestados.
e Debe posibilitar una sola respuesta

Siseusaa manera de abanlco debe ser. en forma adecuada y ordenada.
No sugerir respuestas : R
Evitar terminologia vaga w0
Referirse a un tema y persona o
Pertinentes al tema. ;

10. Deben ser breves. ‘ o
11. No usar reactivos y términos que sugueran respuestas
12. Escoger reactivos abiertos y/o cerrados. :
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3.4 Tabla de Especificaciones

3.4.1 Presentacion de la Tabal de Especificaciones

La Tabla de Especificaciones se compone de cinco columnas y sus nombres son concepta categorlas /nd/cadores, indices y
reactivos, los cuales se leen de izquierda a derecha siguiendo S|empre Ia relacnon co

spedo a Ios ‘numerales que estan

puestos en clasificacion decimal. El primer digito de la izquierda hace referencta a

Asegun}do ‘a‘las categorias, el
tercero al indicador, el cuarto al indice y el Gltimo al reactivo. el

A continuacion se presenta la Tabla de Especificaciones. (Es lmponante mencionar que la aplucacnon dela encuesta se realizara
via telefénica).

CONCEPTO CATEGORIAS INDICADORES - -

INDICES REACTIVOS

1. Conocimiento  del|1.1 Conocimiento  en|1.1.1  Conoce ..si '-._‘jel 1111 Choque. 1.1.1.1 Indique ¢cual
servicio en  asesoria|asesoria  juridica en [ despacho brinda .s de las tres opciones se
juridica que brinda el|accidentes de transito. servicio profesxonales de refiere a lo que es un
despacho “Proteccion sus abogados para,su . servicio juridico en caso de
Juridica 2001, S.A. de T asistencia legal yl:: sufrir o provocar un choque.
cvr ' representacion . ante . las

autoridades competentes, : a) Orientacién legal para

96



a consecuencia de algin
percance vial.

realizar el pago de la fianza.
b} Informacion legal sobre
los derechos y obligaciones
derivados de un accidente
de transito.

c) Asistencia y
representacion legal ante
las autoridades
correspondientes para
solucionar un delito
derivado de un accidente de
transito. ol

1.1.2:Conoce . .si el
deépacho - “Proteccion
“}Juridica 2001 S.A." de
CV." le proporciom')' la
informacion necesaria
relativa al ejercicio de los
derechos y obligaciones
en materia legal derivado

de una volcadura.

1.1.2.1 Volcadura.

1.1.2.1 Indique

¢;cudl de las tres opciones
se refiere a lo que es un
servicio juridico en caso de
sufrir una volcadura?

a) Orientacion legal para
realizar ef pago de la fianza.
b) iInformacion legal sobre
los derechos y obligaciones
derivados de un accidente
de transito.
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c) Asistencia y
representacion legal - ante
las autoridades
correspondientes para
delito
derivado de un accidente de

solucionar un

transito.

114 Conoce si los
abogados le  brindaran
asesoria  juridica aln
cuando haya ocasionado
un accidente de transito
por  encontrase  en
condiciones Ro aptas para

manejar

1.1.4.1 Aliento alcohélico.

1.1.4.1
despacho le brindara- el

Conoce " si " el

servicio juridico en caso de
encontrarlo  con
alcohdlico.

Si()
No ()

aliento| . ©

1.1.4.2 Abandono del lugar
de los hechos.

1142 Conoce si. el
despacho le brindarda el
servicio juridico aiin cuando
haya abandonado el lugar
del accidente.

Si()

No()

1.1.4.3 Reporte del siniestro

| despues de las 24 horas!

1.1.43 Conoce si- el
despacho  le brindara . el
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servicio juridico adn cuandol

el reporte del accidente lo
haga después de las 24
horas. : :
Si()

No()

1.2 Conocimiento sobre las
gestiones legales.

1.2.1 - Conoce = si " los
abogados se encargan de
realizar. -las | gestiones

legales ante - . las
autoridades
correspondientes - a

consecuencia © de . un
accidente de transito, el
cual haya originado dafio
a personas o un bien
material. :

1.2.1.1 Peritajes

1.2.1.1 Indique si- conoce

£c6mo es el procedimiento| !

para solicitar un peritaje?.”

a) Personalmente

b) Através del M.P.

c) A través de los abogados
del despacho juridico.

1.21.2 Tramites para fa
libertad del cliente ante las
autoridades competentes.

1.2.1.2 Indique si conoce
qué tipo de fianza es la que
paga el despacho juridico
para garantizar su libertad.

a) Fianzas Judiciales.
b) Fianzas por reparacién
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del dafio.
c) Fianzas por obligaciones
procesales.

1.21.3 Tramites para la
devolucion del vehiculo para
el que se contratd el servicio

1.2.1.3 Conoce la forma en
la que el abogado solicita ia

liberacion inmediata del

juridico. vehiculo o de la mercancia.
Si{)
No{ )
1.3 Conocimiento de los|1.3.1 Conoce  si- los|1.3.1.1 Resolucion|[1.3.1.1 Conoce si los

compramisos con el cliente.

abogados efectian . su
trabajo de asesoria con
eficacia, una vez que se
encuentra a disposicion de
la autoridad, investigadora
o judicial.

inmediata del problema.

abogados son eficaces para
resolver los asuntos en el
lugar de los hechos sin
tener que llegar al M.P.

Si()
No{)

1.3.1.2 Acudir al lugar del
accidente en un tiempo no
mayor a los 50 minutos.

1.3.2.2 Indique ;cual es el
tiempo considerable para
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) Mas de una hora.

1.3.1.3 Pago total de la

. | caucién.

1.3.2.3 Conoce ;cudl es el
monto del pago de I[a

fianza?

a) Una tercera parte del
monto de la fianza que
impone el juez

b) La mitad del monto de la
fianza.

c) El monto total de la
fianza.

2 Opinién del servicio
juridico que brinda el
despacho “Proteccion
Juridica 2001, S.A. de

2.1 Opinidn sobre el servicio
juridico en accidentes de
transito.

2.1.1 Opinion sobre la
atencién que recibio del
abogado para resolver el
problema derivado de un

2144
servicio juridico derivado de

Atencion en el

un choque.

2.1.1.1 En una escala del 1
al 5 donde 1 significa muy
malo y 5 excelente, ;como
calificaria el servicio que le

choque. brindd el abogado que lo
cvr atendié en algln accidente
derivado por un choque?
. 12345
2.1.2 Opinion sobre lal2.1.2.1 - Atencién en elj2.121 En su opinion el

atencion que recibié del

servicio - juridico - por  una

servicio juridico que recibio
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abogado para resolver el
problema derivado de una
volcadura.

volcadura.

;| por parte del abogadp para

resolver ~~ su’ - problema|
-| derivado de una volcadura.

2.1.22  Afenciéon en el
servicio juridico por una

volcadura tota! del
automovil.

2122 En-su- opinion |-
4como considera que fue !
servicio juridico  luego de
resolver- - el problema
derivado de una volcadura
total del vehiculo?

Bueno ()
Regular ()
Malo ()

2.1.3 Opinién sobre [a
atencién que recibid de!
abogado para resolver un
problema derivado por
atropellamiento.

2131  Atencién en el
servicio juridico por
atropellar a un peaton

En su opinion ;como
considérale que fue el
servicio juridico que le
brindé el despacho en caso
de  haber ocasionado
lesiones a un peétén por
atropellamiento?
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Bueno ()
Regular ()

Malo ()

2.1.3.2
servicio juridico en caso de

Atencion en el

la caida de uno de sus
pasajeros al encontrase su

2132 En su opinion
¢como considera que fue el
le

servicio juridico que

brindd el despacho para

vehiculo en marcha. resoiver un problema en
caso de que uno de sus
pasajeros se haya caido a!
encontrase su vehiculo en
marcha?
Bueno ()
Regular ()
Malo ()
2.1.4 Opinion sobre la|2.1.4.1 Atencion de los{En su opinion ;como

atencion que recibié del
abogado para resclver un
accidente por encontrase
en condiciones no aptas
para conducir.

abogados para proporcionar

el servicio juridico aun

cuando el cliente se

encuentre  con  aliento

alcohdlico.

considera que fue el servicio
juridico que le brindo el
despacho en caso
provocado un accidente y
encontrarsele con afiento

alcohdlico?
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Bueno ()
Regular ()
Malo ~ ()

2.1.42 Atencibn de los
abogados para proporcionar
el servicio juridico adn
cuando el cliente haya
abandonado el fugar de los
hechos.

2142 En su opinion
¢como considera que fue el
servicio juridico que le
brindd el abogado para
resolver su problema adn
cuando haya abandonado el
lugar de los hechos

Bueno ()
Regular ()
Malo ()

2.143 Atencidn de los
abogados para proporcionar
el servicio juridico aln
cuando accidente reporte el
accidente después de las 24
horas.

2143 En su opinion
;como considera que fue ef
servicio juridico que le
brindd el despacho para
resolver su problema adn
cuando haya reportado el
accidente después de las 24
horas?

Bueno ()

Regular ()




Mao ()

2.2 Opinion ~ sobre  las
gestiones legales.

2.1.2 Opinién sobre la
habilidad de los abogados
del despacho “Proteccion
Juridica 2001, S.A. de
cvr realizar

para las

gestiones legales ante las
autoridades
correspondientes a
consecuencia de un
accidente de transito.

2.2.1.1 . Los tramites para
solicitar un peritaje ante el
M.P.
propiedad

por  dafos . en

ajena o a terceros causados

por un chogque

automovilistico.

2.2.1.1. Considera que-el]. / :

abogado actué de manera
eficiente para realizar - los

tramites - correspondientes| -

para solicitar un peritaje. .

SUsi() No()

2212 Tramite para la

pronta  liberacion  del

vehiculo detenido

22.1.2 Considera que el
abogado actué de manera
eficiente para realizar los
frémites  correspondientes
para solicitar la liberacion de
su vehiculo.

Si{) No()

sobre los

compromisos con el cliente.

2.3 . Opinién

2.3.1 QOpinion sobre los
compromisos que brinda
el despacho juridico al
cliente.

2.3.1.1 Convenio entre las
partes afectadas para llegar
solucionar el problema de
inmediato en el lugar de los

hechos.

231.1.
considera qué la sugerencia

En su opinién

del abogado para llegar a
un convenio con la parte

contraria y solucionar. el
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N problemaven el Iugar‘deﬂ ]0§ S
hechos a fin de no llegar al| -

M.P.“'v V
Si() Mo{)i

2.3.1.2 Acudir al lugar del

E accidente en un tiempo no
mayor a los 50 minutos.

23.1.2 " En:;su. opinion

considera “que - el tiempo

para acudir al lugar de los

hechos debe ser en menos
de los 50 minutos.
Si() No()

.123.1.3 Pago total de la

fianza.

2.3.1.3. Considera - que ) él
pago total de la fianza le
corresponde  pagario - al
despacho como una parte
de los servicios que ofrece.

Si () No()

3.Datos sociodemograficos
de los cliemes del
despacho “Proteccion
Juridica 2001, S.A.. de
[oAA )

3.1 Sexo.

3.1.1 Femenino.., -+ -

Masculino.

3.1.1.5exo.

a) Femenino.
b) ’MésculinAo..".

"[32Edad. -

3.2.1 Rango de edades. -

321.1De20125
De26a30

3211 'Su .edad se
encuentra entre los: *
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Ninguna.

De31a35 T a) 20a%5
De36a40 "5 b). 26230 -
De41a45 ae 7_»c)f 31235
De 46250 4 pas
Més de 51 o) 41ass
©'f).46a50"
, g) Mas de 51
3.3 Ocupacion. 3.3.1 Comerciante. 331 - ;Cudl  .es; su
= Profesionista. ocupacion? E R
Empleado
Federal. a) Profesionista.
Empleado b) Comerciante.
independiente. ¢} Empleado federal.
Empleado d) Empleado independiente.
. ~deuna e) Otro.
. o - -empresa. _
3.4 Escolaridad. - 341 ;Cudl su : nivel - de

' Primaria.
- "“Seéltin‘t‘iari:’a. ¥
. -, Bachilerato.
Uceﬁﬁ:iamra.
" Otra

estudios?

a) Ninguna.

b) Primaria.

c) Secundaria.
d) Bachillerato.
e) Licenciatura.
f) Ofro.
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3.5 Ubicacion.

 Metropoftana,

3.5.1 ¢;En dobnde se ubica
su domicilio? T
a) DF. ;

b) Area Metropolitana.

3EiTan

.| 3.6 Tipo de automévil. 3.6.1 ¢Qué tipo " de
o ) . Mférobﬁs; S automévil
Particular.. . conduce?.
: a) Taxi.

Lot

b) Microbils.
¢} Particular.
d) Otro.

37 Anigledad . de

¢ - | contratado el servio,

37.1.- Menos de 2 meses

4 meses -
6 méses o
1.afio y medio

[ 2afos

3.7.1 ¢Desde hace cuanto
tiempo tiene contratado el
servicio juridico?

a) Menos de 2 meses.

b} 4 meses.

c) 6 meses.

d) 1 afic y medio.

e) 2afos.

3.8 C‘yantibdad,de veces que
ha " solicitado - &l - seivicio |

juridico.

38.1; - Tocasion. -

e veces.” .
. Mas de 5 veces:

3.8.1 ¢Cuantas veces ha
solicitado el servicio?.

a) En 1 ocasién.

b) En 2 ocasiones.

c) Enmas de 5 ocasiones.
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3.4.2 Argumentaciones de la pertinencia de los Conceptos,
Categorias e Indicadores.

La argumentacion de la pertinencia de los Conceptos, Categorlas e Indicadores utilizados
en la tabla de especificaciones para llevar a cabo el estudio se debe a que esta Ultima
permite operacionalizar las conductas observables. Lo

Es Importante destacar que los Conceptos que se emplearon para la: construccmn de Ia' ‘
“tabla de’ tiene su pertlnencla en las varlables de’ la’ hipét s

,,que ésta perrnlte selecclonar conceptos y varlable
. estaran su]etas ala falseaclén :

Po.fullq antérl‘bor.’ es pe;tlnenfe me‘nclo'riafia' Hlpdtesls de la investigacion.

v"??v'La Oplnlén Publica ue llenen los clientes del despacho “Proteccion Juridica 2001, S A. de

cv, del D. F Yy Area Metropolltana dependera de las caracterlisticas socnodemograflcas y
del conoclmlento de Ia tematica para conocer la calidad del servicio juridico que se brlnda

Las variables en Ia tabla de especificaciones son:

[ Concepto de conm:/m/ento a través de este concepto se permltira conocer Ia
) . i

Informaclé' .brlnda el -

tlene el encuestado sobre el servicio ]urldico qu
cclén Jurldlca 2001, S.A. de C.V.* :

despacho

‘o'; Concepto e “opinion, .este concepto permitird conocer la oplnién favorable [¢]

sfav able de los clientes del despacho sobre el servicio que les brinda.”

° Concepto'sociodemogrélica. se permitird saber datos personales del grupo social a
encuestar.
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A panlr de la explicaclon sobre la; pertinencia ‘de Ios conceptos arnba ner
-fundamental senalar la relaclén entre Ios conceptos operacionalizables \con la Teor/a

senales que debe cumplir con una funcién comunlcatlva en relacién con otras senales

- Por Io tanto, Ia pertinencia de las Categorias utilizadas en el: estudlo de opmlon para

‘levaluar el servncio que brinda el despacho "Proteccioén Juridica 2001 S A de C.V." tiene su

= fundamento en la relacidn que se establece entre-los componentes identificados del
isistema (la propla empresa).

Lés cai,t'eg';»orfa‘s en la tabla de especiflcaclones se ‘ide‘htif'!(cényc'omo:

o . Atencién de'los abogados conocer Ia forma en Ia que Ios abogados proceden para

B resolver ios so' que seles enc mle a

uestados en torno a la capacldad

o Gestiones leg )
ra’r ali ar los tramites égllmeme )

" que tienen'lo

~,Compromisos’ con el cliente,: es importante  conocer. la;opinién de Ios encuestados
- ; para saber si se cimplen los compromisos que ofrecen

Sexo, saber.cudl de los dos géneros contrata mas el s_ervic_:io ]ufldibo.
Edad, con esta categoria se sabr§ el rango‘de edad de Ios clientes que contratan el
; Fmalmente estas tres categorlas no son obllgatonas para la muestra, ni tampoco modifican
la Investlgacién por. o que se consideran sistemas incorporados.
. Ocupacién .

e Escolaridad
e Ubicacion

General de S/s!emas, en el sen(ido de que un slstema se constltuye por un conjunto de’




".Cabe resaltar, que tomando en cuenta que los elementos de un sistema se selecclonan,
"dlstlnguen y relaclonan Ias categorlas que darén pas a Ios Indlcadores, éstos pueden ser
: obllgatorios para recopllar los’ datos del unlverso a ncuestar

,,,,,, ptativos o Incorporados, ya
,que el lndicador es una Unidad de medida ‘de conductas observables

.7-:'Lc,;‘é Indicadores de la categoria ‘Compromisos con el cliente':.

Resolucion Inmedlata del problema

*. Indicadores de ‘Servicio’ v

El conductor no se encuentra en condlciones para manejar
-’ Abandono del Iugar del accidente
‘ . Reporte del slniestro después de 24 horas -

- Indicadores de @étégbrlas ‘Gestiones legales'

. Peritajes
~e: Amparos
/. 'Denuncias

~’Déntfo dela catégorla ‘Compromisos con el cliente' se desprenden los indicadores
Ce Eficacia

- Rapidez
» . Pago de fianzas



e _Y_eni la ¢ategprlaxSpclodeymbg‘réfica"los indicadores son:

So0
o Edad
" Ocupacién

+  Escolaridad
¢’ Ubicaclén".



3.5 Arboreacion
3.5.1 Criterios de Arboreacién

En este apartado se clasificaran los reactivos que se- encuentran en Ia Tabla de
Especificaciones, los cuales serviran para elaborar el cuestlonarlo ; !

a) El prlmer_paso que se-realizé para la-Arboreacion de los reactivos fue:el de
clasificarlos por bloques de acuerdo al nimero de opciones que se presentaron, .

Tipos de Reactivo | No. de Reactivo

2 opciones 1141,1142,1143,2212,
Si 1311,2311,1312,2312,
No 2313,311,351

Bueno . .. . 12131,2132,2141 2142
Regular . - :

3 opciones - 21,1182,1321, | -

Mas de 3 opclones |2111,2121,1211,1212,
3211,331,361,371,381




b) El segundo paso a segulr fue ordsnar Ios reactivos en forma ascendente de menos
al més complejo ; e ‘
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_c) Finalmente y con base en el orden de los reactivos se dio paso a elaborar la Tabla de Heactlvos con las opclones con
objeto de facilitar el manejo de la encuesta.
‘ 3.5.2 Tabla de Reactivos con Opciones

Gt 3.1.1. Sexo DR e TR Dt
= @) .Femenino b) Masculino

3.2.1.1 ;Su edad se encuentra entre los rangos de:

o o9 &l e
31-35 36-40 4145 4650 |51 enadelante [
3.3.1 ;Cuél es su ocupacién?

c) d)
Empleado federal | Empleado de una empresa

3.4.1 ;Cudl su nivel de estudios?
c) d) e)
Secundaria Bachillerato Licenciatura

3.5.1 ¢ En ddnde se ubica su domicilio?

b) Area Metropolitana

3.6.1 ;Qué tipo de automévil conduce?
b) c)
Microbus Particular

. 3.7.1 ¢ Desde hace cuanto tiene contratado el servicio juridico?
c) d . sl
6 meses 1 afio y medio o 2an0s
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3.8.1 ;Cudntas veces ha solicitado el servicio?

a)

b} c)

a

En 1 ocasién

En 2 ocasiones

En mas de 5 ocasiones

Ninguna

1.1.1.1 Indique ; cudl de las tres opciones se refiere a lo que es un servicio juridico en caso de sufrir o provocar un choque? -

a) by c)
-} Orientacion legal para realizar el pago de Informacion legal sobre los derechos y Asistencia y representacion legal ante las -
. la fianza. obligaciones.......... autoridades correspondientes........... :

2 1 1.1 En una escala del 1al5donde 1si

ignifica muy malo y 5 excelente, ;como calificaria el servicio que le brindd el abogado que lo

alendié en caso de haber tenido un accidente por choque?

R

é)()ﬁ

3 ()

4 ()

L 5 ()

.- 1.1.1.2 Indique ¢cudl de las tres apciones se refiere a lo que es un servicio juridico en caso de sufrir una volcadura?

)

b)

c)

Onentacmn legal para realizar el pago de
R la fianza.

Informacin legal sobre los derechos y
obligaciones derivados de un accidente de
frénsito.

Asistencia y representacion legal ante las
autoridades correspondientes para solucionar
un delito.

+2.1.2.1 En una escala del 1 al 5donde 1 s

ignifica muy malo y 5 excelente, ;c6mo calificaria el servicio que le brindo el abogado que lo
atendid en caso de haber tenido un accidente por volcadura?

()

r 3 () J

4 ()

5 ()

peatén?

1.3.1 Conoce si dentro de las cléusulas de la péliza se especifica ;cémo se le brindara el servicio /ur dICO en caso de atropellar a un

No ( )

-._'f,Norecuerda ( ):3» S

:}-2.1.3.1: En su opinidn ;cémo cans:dera el serwc:o Jjuridico que le brindo el despacho en caso de haber ocas:anada Ies:anes a un peaton B

por atropellamiento?
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e Bueno ( ) T Regular ( ) | Malo ( )
1.1.3.2 Conace si dentro de las cléusulas de la poliza se especifica ;como se le brindard el servicio juridico en caso de que un pasajero

caiga de su automdvil 0 unidad estando en marcha?
Si () l No ( ) ‘ No recuerda ( )

2.1.3.2 En su opinion ¢ como considera que fue el servicio juridico que le brindd el despacho para resolver un problema en caso de que
uno de sus pasajeros haya caido al encontrase su vehiculo en marcha?

Bueno ( ) l Regular ( ) ] Malo ( ) -
1.1.4.1 Conoce si el despacho le brindara el servicio juridico en caso de encontrarlo con aliento alcohdlico. -
3P Si () [ No ( )

; 2 1 4.1 En su opinion ¢ cémo considera que fue el servicio juridico que le brindd el despacho en caso de haber provacada un acc:dente y

encontrarsele con aliento alcohdlico?

 Bueno ( ) l Regular ( ) ' Malq 5 )"
1.1.4.2 Conoce si el despacho le brindara el servicio juridico atin cuando haya abandonado el lugar de! accidente.
; . Si () L No () :
jaa 42 En su opinién ;cdmo considera que fue el servicio juridico que le brindd el despacho para resolver su problema aun cuanda haya i :
abandonado el lugar de los hechos? :

Bueno { ) T Regular { ) T Malo _ ( ) )
1 1.4.3 Conoce si el despacho le brindara el servicio juridico atin cuando el reporte del accidente lo haga después de Ias 24 hora
Si () L No () :
2.1. 4 3 En su opinion ¢como considera que fue el servicio juridico que le brindd el despacho para resolver su problema ain cuando haya -
reportado el accidente despugs de las 24 horas? ; Sl

Bueno ( ) Regular { ) Malo ( )
1.2.1.2 Indique si conoce qué tipo de fianza es la que paga el despacho juridico para garanﬁzar su libertad.

. 3)  k ‘ b) r c) l _ d)
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Fianzas Judiciales l Fianzas por reparacion de dafios I Fianzas por obligaciones procesales | No sabe

2.2.1.2 Considera que el abogado actud de manera eficiente para realizar los trémites correspondientes para pagar su fianza.

Si{) r 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{ ) ] No ()

2.3.1.1. En su opinién considera qué llegar a un convenio con Ia parte contraria y solucionar el problema en el lugar de los hechos es
mejor que llegar hasta el M.P.

Si () | No ()

1.3.1.2 Conoce Ia forma en qué el abogado solicita la pronta liberacion del vehiculo o de Ia mercancia.

Si () J No ()

23.1.2.Ensu opinion ¢cdmo le parecid la actuacion del abogado para solicitar Ia devolucion de la unidad delgniqa omercancia?... g

Buena ( ) L Regular ( ) l : S Mala( )
1.3.2.1 Indique ¢ cudl es el tiempo considerable que ofrece el despacho para que el abogado llegue al lugar de Ias hechos? - .
a) b) c} v
De 20 a 30 minutos De 40 a 50 minutes Més de una hora.

2.3.2.1 En su opinién considera que e/ tiempo para acudir al lugar de los hechos debe ser en menos de los 50 minutos.

: Si () l No () Lo i
B .3.2.2 Conoce ;cudl es el monto de la fianza que cubre la poliza que adquirié con despacho juridico en caso de que tenga que requeri ‘, i
; : de ésta? L
a) : b} c)

;> El monto total de la fianza que fija el juez. La mitad del monto de la fianza que fijael | Una tercera parte del monto de la fianza ;

juez. que fija el juez.

i 2322 Cansidéra que el pago total de la fianza le corresponde pagarlo como una parte de los servicios que ofrece.

"Si() . : No ()
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3.5.3 DIAGRAMA DE ARBOREACION

INDICACIONES
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3.5.4 Tabla de Equivalencias

La siguiente tabla tiens 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 aparecera con su reactivo (nimero 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 1.1.43 19
3.3.1 3. 2.1.43 20
3.4.1 4, 1.2.11 21
3.5.1 5 2.2.1.1 22
3.6.1 6 1.2.1.2 23
3.71 7 2.2.1.2 24
3.8.1 8. 1.3.1.1 25
21141 10 23.1.1 26
1.1.3.1 1 1.3.1.2 27
2.1.31 12 23.1.2 28
1.1.3.2 13 1.3.21 29
2.1.3.2 14 2.3.21 30
1.1.44 15 1.3.2.2 31
2.1.4.1 16 2.3.2.2 32
1.14.2 17
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3.6 Procedimiento de Piloteo

3.6.1 Utilidad del Piloteo

A continuacion se presenta la Tabla de Piloteo, Ia cual permitird conocer silos reactivos que se elaboraron son confiables.

(Conocimiento)

3.1.1. Sexo a) b)
Frec. % | Frec. %
3 30 12 120
3.2.1.1 ;Su edad se encuentra a) b) c) d) e) f) Q)
entre los rangos de: Frec. % Frec. % Frec. % Frec.| % | Frec. { % | Frec.{ % | Frec. | %
1 10 1 10 5 50 0 4] 0 |0] 5 (50| 3 30
3.3.1 ;Cual es su ocupacion? a) b) c) d) e) f)
" "% Frec. % Frec - % Frec. | % | Frec. % Frec. %
210 1 10 1 10 1 10 9 90 2 20
335 ¢Cual su b) c) d) €) f)
estudios? Frec. % Frec. % Frec.| % | Frec. % Frec. %
7 70 2 20 3 30 1 10 1 10
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atropellar a un peatén?

el servicio juridico en caso de|-

3.5.1 (En dénde se ubicaisul: b)
domicilio? %) Free. %
B |10 -4 40
362 ¢Qué . tipo i “b) C) d)
automovil condice? % Frec. | % Frec. % Frec. %
i 70 6 60 1 10 1 10
3.7.1 ;Desde hace cuantol: a) b) c) d) e)
tiempo tiene contratado .- éi Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
servicio juridico? s 0 0 0 0 2 20 8 80 5 50
38.1 ¢Cuadntas veces . ha| a) b) c) d)
solicitado el servicio? o Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
| E S 3 | a0 2 20 0 0
1.1.1.1 Indique ¢cudl de las tres| ' o)
opciones se refiere a lo que és
un servicio juridico en caso de Frec. %
sufrir o provocar un choque? T\VG i 5 60
1.1.3.1 Conoce si dentro de las) = = Norecuerda.. - |
cldusulas de la poliza sel rec % :
especifica ¢cémo se le brindara ot iog
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clausulas de la péliza se

que un pasajero caiga 'de sd

marcha?

1.1.3.2 Conoce si dentro de fas}: -

especifica ;como se le brindara] -
el servicio juridico en caso de

automévil o unidad estando en -

0

R B No recuerda
% | Frec. | % Frec. %
40 4 40

brindara el servicio juridico en

alcohdlico.

1.1.4.1 Conoce si el despacho le

caso de encontrarlo con aliento

1.1.4.2 Conoce si el despacho le
#brindaré el servicio juridico adn
cuando haya abandonado el

lugar del accidente.

1.1.4.3 Conace si el despacho le
brindaré el servicio juridico ain
cuando el reporte del accidente
lo haga después de las 24
horas.

1.2.1.1 Indique si conoce ¢cémo

es el procedimiento para solicitar
un peritaje? )

d)

%
20
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mercancia.

el despacho para que ‘gl

hechos?

1321 Indique ;cudl es .ell:

tiempo considerable que ofrece

abogado llegue al lugar de Tos |

1.2.1.2 Indique si conoce qué|. a) b} c) d)

tipo de fianza es la qhé‘ baéé b;e"l Frec. % | Frec. % Frec. % Frec. %
despacho juridico para) < . 1 0] 2 | 20 2 | 20 4 40
garantizar su libertad. 21t ‘

1.3.1.1 Conoce si los abogados sl 8 No

son eficaces para resolver los| . Frec. % | Frec. %

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 pronta j Frec. %

liberacién del vehiculo o de‘la : 70

1322 Conoce ¢cudl es el
monto de la fianza que cubre la
poliza que adguirid con
despacho juridico en caso de

que tenga que requerir de ésta?

d)"se agrego en el momento

Frec.

40

%

%

%

Frec. %
5 50
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{Opinion)

2.1.1.1 En una escala def 1 al §
donde 1 significa muy malo y 5
excelente, ;como calificaria el
servicio que le brindé el abogado
que lo atendid en caso de haber
tenido un accidente por choque?

Frec.

%
30

Frec.

%

Frec.

%
20

Frec.

%
20

Frec.

%
20

2.1.2.1 En una escala del 1 al 5
donde 1 significa muy malo y 5
excelente, scomo calificaria el
servicio que le brindd el abogado
que lo atendié en caso de haber
tenido un  accidente  por

volcadura?

Frec.

Frec.

e/D

2.13.1 En su opinién ¢como
considérale que fue el servicio
juridico que le brindd el despacho
en caso de haber ocasionado
lesiones a un peatén por
atropellamiento?

Bueno. ..

: S_ef agrega esta opcion /no lo ha requerido

Frec.

Frec.
9

%
90
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2132 En su opinion ¢comol - .+ Bueno ™. Regular Malo 7 Se agrega la opcion /No lo ha requerido

considera que fue el servicio -Frec.. | % Frec. % Frec. % - Frec. %
juridico que le brindd el despacho ; ‘ 0.0 S0 0 0 0 9 90
para resolver un problema en caso : B :
de que uno de sus pasajeros se
haya caido al encontrase - sul-
vehiculo en marcha?

2.1.42 En su opinion ¢como| . - Bueno .- Regular - |+ Malo Se agrega la opcion /No lo ha requerido

considera que fue el servicio| .. Frec.-|. %[ :Frec. | % | Frec.:]. % ) Frec. %
juridico que le brindé el despacho 0 0 0| o 0 e 9 90

en caso provocado un accidente y

encontrarsele con aliento

alcohdlico?

2.1.43 En su opinion ;como Bueno Regutar Malo Se agrega la opcion /No Io ha requerido
considera que fue el semvicio| - Frec. % | Frec. % Frec. % Frec. %
juridico que le brindé el despacho 0 0 0 0 0 0 9 90

para resolver su problema ain
cuando haya abandgnado el lugar
de los hechos? ‘
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21.1.2 En su opin
considera que fue el 'se i
juridico que le brindd el despaéhé

para resolver su problerha “ain[’

cuando haya reportado . el
accidente después de las’ 24
horas?

.- Se agrega la opcion /No lo ha requerido

Frec.

%

Frec.
9

%
90

2.2.1.2 Considera que el abogado
actud de manera eficiente para -

realizar los tramites 6 60
correspondientes para solicitar uh

peritaje. ) :

2.2.1.2 Considera que ef abogadoy: No
actué de manera eficiente para “Frec. %
realizar los trémites 8 80
correspondientes para pagar su

fianza. .

2.3.1.1. En su opinién considera .. No

qué llegar a un convenio con la : Frec. %
parte contraria y solucionar el 2 20

problema en el lugar de los hechos
es mejor que llegar hasta el M.P.
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.. Buena

2.3.1.2 En su opinion ¢como le Regular Mala Se agrega una opcion no lo ha requerido
parecié la actuacion del aonado " Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
para solicitar la devolucién de la ‘0 0 2 20 0 0 7 70
unidad detenida o mercancia

2.3.2.1 En su opinion considera Si No

que el tiempo para acudir al lugar Frec. % Frec. %

de los hechos debe ser en menos 9 90 0 0

de los 50 minutos.

2.3.2.2 Considera que el pago total Si No

de la fianza le corresponde pagario Frec. % | Frec. %

como una parte de los servicios 5 50 4 40

que ofrece.
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3.6.1.1 El cuestionario funciona: Tabla de
Arboreacion.

Al aplicar la prueba piloto y con base en las frecuencias y porcentajes se detecté que la
Tabla de Arboreacion presenta algunas deficiencias, debido a la falta de opciones en
algunos reactivos, toda vez que era necesario incluir opciones como (no conozco, no he -
requerido del servicio juridico o no sabe, entre otros). Ca 3

Pero en caso contrario esta prueba ayudé a conocer una de las variables qué influyen en
investigacién, en este caso el horario para localizar a los encuestados, ya que la mayoria
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 mananas salen a laborar.

-3.6.1.2 - Los reactivos miden el indicador.

En este caso no es perﬂnente utilizar la grafica de Gauss debido a que las desviaciones
 son variadas :

‘3.6.1.3 Procedimiento de la encuesta.

a) Forma de abordar al cliente: Buenos dias/tardes, mi nombre es Martha
Patrlcla Peregrmo Rodriguez, de “Proteccién Juridica 2001", el motivo de
mi llamada es con ol fin de conocer su opinién sobre el servicio juridico que
‘le brlndamos toda vez que nos encontramos realizando una evaluacion de
! plnién al respecto es de mucha ayuda. Podria conceder unos
) fé hacerle algunas preguntas. Graclas.

b). Debldo a que las encuestas se aplicaran via telefdnica, el encuestador fue

qunen escnbié las respuestas

c) Tomando en con eraclén que la encuesta se aplicé via telefonica el tono
de voz y su forma’de contestar de los encuestados no varid.
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: d) El embleo ‘dela regla de tres permitié evaluar estadisticamente los

; “resultados de la encuesta de la prueba piloto, por lo que de esta manera se

‘ pudo éo‘nocér" la frecuencia y el porcentaje sobre la evaluacion de ésta y
aslmism@ se déte¢taroh las deficiencias en las tablas de especificaciones.

e} Con base en el procedimiento que se utilizé para realizar el piloteo se llega
“ala concluslén de‘ que 6 de los 15 (en términos estadisticos se traduce
como el 60% de 150) no han requerido del servicio juridico, por lo tanto la
‘encuesta ﬂrializé para ellos ylos 9 restantes. esto es el 90% en alguna
ocaslén han recibido ‘el servlclo por lo tanto la encuesta se les aplicéd.

contestaron 0 nunca llegaron al lugar der Io’ ,hechos, motivos - por:lo que decidieron
,,cancelar el servlcio. R




3.6.2 Verificacion del Diagrama de Arboreacién

3.6.2.1 Observaciones

Previo a la aplicacion de la encuesta se utilizaron los criterios de eliminacién 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 indices de los indicadores
choques y volcaduras debido a que no eran pertinentes en lé investigacion, toda vez que o
con elaborar un solo reactivo en el que se pregumara sobre lo que es un choque o una
volcadura era mas que suficlente, ya que en esta Investlgacién no se pretende medir el
impacto del choque, sino el servlclo ]urldlco que reciben los clientes.

Por otro lado, el llcenclado Fernando _Esr ada, gerente general del despacho, sugirié
eliminar los reactivos 11 y.12 del cuestlonarlo ‘argumentando que ninguno de sus clientes

del D.F. ni del Estado de MeX|co han sollcnado el servicio por provocar o sufrir una
volcadura, sefalando que estos caso _solo son reportados por tractocamiones y en

carretera. De igual manera propuso mod:ficar una de las opciones del reactivo 8 del
cuestionarlo, esto es.opcién’ c) En mas de 5 ocasiones, por en més de 2 ocasiones y
eliminar la opcién d). :

3.6.2.2 . Correcciones
" Debido ‘a'que en el apartado anterior se aplicé el criterio de eliminacion para algunos

» . reactivos, se afirma que el cuestionario no se convalida.

< A continuacién se presenta la Tabla con Reactivos corregida.
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6.2.3 Tabla de Reactivos corregida

3.1.1. Sexo

a) Femenino

3.2.1.1 ;Su edad se encuentra entre los rangos de: .

-

a) b) c) d) -8} B R Ry
2025 %630 3135 3640 3145 Slenadelnte|
3.3.1 ;Cudl es su ocupacién? A
a..] b ) ) ,
Obrero Chofer Comerciante Empleado federal -
- 3.4.1 ;Cudl su nivel de estudios? »
xh) ’ c) d) e)
Primaria . Secundaria Bachillerato | Licenciatura
: G 3.5.1 ¢En donde se ubica su domicilio? : i
a). D.F. b) Area Metropo!jtana’.

: e 3.6.1 £ Qué tipo de automavil conduce?
A B) 2
Microbus Particular

i Tan o

Lol 371 ¢ Desde hace cuanto tiene contratado el servicio juridico?
a) . b) c)
T 2af0s Afio y medio 1 afo

) e
Menos de un afio.

R T TESIS CON
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3.8.1 ;Cudntas veces ha solicitado el servicio?
a) b) c)
En 1 ocasion En 2 ocasiones En mas de 2 ocasiones

1.1.1.1 Indique ¢ cudl de las tres opciones se refiere a lo que es un servicio juridico en caso de sulrir 0 provocar un choque?
b) ] d -
No sabe

a)
Orientacion legal para
realizar ef pago de la fianza.

Informacion legal sobre los derechosy |  Asistencia y representacion legal
obligaciones. ante las autoridades

correspondientes...........

2.1.1.1 Enuna escala del 1 al 5 donde 1 significa muy malo y 5 excelente, ;como calificaria el servicio que le bnnda el abagado que Ia
atendid en caso de haber tenido un accidente por choque? :

" [ a0 [ 901 [ a0 | 517

1.1.3.1 Conoce si dentro de las clausulas de la péliza se especifica ;como se le brindara el servicio juridico en caso de arropellara un

peatén?
I No ( ) No recuerda ( )

2131 En su opinion ,,camo cons:dera el servicio juridico que le brindd el despacho en caso de haber ocasronada Ies: nes a un pea!on
por atropellamiento? :

Bueno () Regular ( ) L B Malo
1.1.32 Conoce si denrm de las clausulas de la pliza se especifica ;cémo se le brindard el servicio /undlco en caso de que un pasajem

caiga de su automdvil o unidad estando en marcha?
Si () [ No { )
2.1.3.2 En su opinién ¢como considera que fue el servicio juridico que le brindd el despacho para resalver un problema en casa de que
uno de sus pasajeros haya caido al encontrase su vehiculo en marcha? s o

Bueno { ) Regular ( } L Malo ( s
1.1.4.1 Conoce si el despacho le brindara el servicio juridico en caso de encontrarlo con aliento alcohdlico. - .
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No recuerda ( ) e i

R No ( )
2. 1 4 1 En su oplmon £c0mo considera que fue el servicio juridico que le brindd el despacho en caso de haber pravocado un acadente y

encontrérsele con aliento alcohdlico?
) | Malo ()

Bueno - { ) | Regular (

1.1.4.2 Conoce si el despacho le brindara el servicio juridico atin cuando haya abandonado el lugar del accidente.
No ()

ey S ()
2 1.4.2 En su opinién ;cémo considera que fue el servicio juridico que le brind6 el despacho para resolver su problema aun cuando haya N

abandonado el lugar de los hechos?

Bueno ( ) Regular ( )

1 1.4.3 Conoce si el despacho le brindara el servicio juridico atn cuando el reporte del accidente lo haga después de las 24 horas
Norecuerda ( ) | e

Malo ()

L Si () No ()
2 1.4.3 En su opinion ;como considera que fue el servicio juridico que le brindd el despacho para resolver su problema atin cuando haya
reportado el accidente después de las 24 horas? .
Bueno ( ) Regular ( ) Malo ( )
1.2.1.1 Indigue si conoce;, cdmo es el procedimiento para solicitar un peritaje?
] b) c) d)
Personal A través del M.P. A través de los abogados No sabe
2.2.1.1 Considera que el abogado actud de manera eficiente para realizar los trémites correspondientes para solicitar un peritaje.
Si() No ()
1.2.1.2 Indique si conoce qué tipo de fianza es la que paga el despacho juridico para garantizar su libertad.
" a) b) c) d)
Fianzas judiciales Fianzas por Fianzas por obligaciones No sabe
reparacion de dafios procesales
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2.2.1.2Considera que el abogado actud de manera eficiente para realizar los tramites correspondientes para pagar su fianza. - .

Si () L 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.

St () ] No ()}

: 2.3.1.1 En su apinién considera qué llegar a un convenio con Ia parte contraria y solucionar el problema en el lugar de los hechos es .
’ mejor que llegar al MP. : .

Si () l No ( ) J Aveces (.)VV; -

1.3.1.2 Conoce Ia forma en la qué el abogado solicita la pronta liberacion del vehiculo o de la mercancia.

Si () r No ()

2.3.1.2 En su opinién ¢ como le parecio la actuacion del abogado para solicitar 12 devolucion de la unidad detenida o mercancia? .

Buena { ) { Regular ( ) J Mala ( ) g
1.3.2.1 Indique ¢cudl 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 Mas de una hora

2.3.2.1 En su opinidn considera que el tiempo para acudir al lugar de los hechos debe ser en menos de los 50 minutos. -

Si() No ()

3.2.2 Conoce ¢cual es el monto de [a fianza que cubre la pdliza que adquirié con el despacho juridico en caso de que tenga que

requerir de ésta?
), : b) c) L
a fianza que fija el juez La mitad de la fianza que fija el juez Una tercera parte def monto de la fianza |

que fija el juez

S ?.3.22 Conside.raquer el pago total de la fianza le corresponde pagarlo al despacho como una parte de los servicios que ofrece.

81 () ‘ 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 necesarlo contar con otra opcion o en su caso la opcién estaba mal

"planteada. .

o Enriel reactivo 3 del cuestionarlo se tuvieron que modifica

Al reactivo 29 se le agregé la opclén = No se ha requerido.

Finaimente, al reactivo 33 se agregé la opcion d) No sabe.
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No obstante que la aplicacién del cuestionario sera via telefénica 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 indicacién es pasar a la siguiente pregunta.

3.6.4 Informe de procedimiento de Piloteo

3.6.4.1 La formas en la que se abordod al encuestado fue la

pertinente, es decir que funciond para que respondieran al
cuestionamiento.

3.6.4.2 Quién escribe El encuestador tuvo a la mano el material
necesario para aplicar la encuesta, asi como el instrumento
tecnolégico.

3.6.4.3 Situacion de la Encuesta. Debido a que la aplicacién de
la encuesta fue por la mafana se presentaron algunos
problemas, ya que no se pudo localizar a todas las personas
que se escogieron de forma aleatoria.

3.6.4.4 Procesamiento estadistico. EI procedimiento que se
realizé para sacar los datos estadisticos fue utilizando la
regla de tres,

3.6.4.5 Obtencién de conclusiones. Al terminé de la encuesta
se concluyd que ésta presenté algunas deficiencias en las
opciones de los reactivos. Tl




A continuacion se presenta el cuekstlonarlo final.

CUESTIONARIO

Estimado cliente:

El presente cuestionario tiene la’ finalldad‘ae conocer.s‘u oﬁlnlon sobre el servicio

juridico que ofrece el despacho “P ‘ tecclén Jurldlca 2001 S A de C.V.", con objeto de
brindarle o me]orar el servlcio

Los resultados de este cuestlonarlo serén tratados con flnes estadlstlcos, por lo tanto
la Informaclon que nos propo one sera mane]ada de manera confidencial, pero en
3 ‘conocer los resultados Ie suplicamos sea tan amable de solicitarlo

" en las oflclnas d dIChO despacho, el cual tiene su domlcilio en Buenavista No. 208,
Col. Llndavlsta e ; :

1.-'Sexo: B

a)'Femenlnd’:f s
b) Masculino™ .-

" 2.4 8u edad se eﬁéuentra entre los rangos de:

a) 2025
_b) 26-30
S g 8185

) 36-40°
e)41-45

f) -46-50

g) 51 en adelante
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3. 4Cudl es su ocupacion? <

a) Obrero
'b): Chofer -

) Comerclante
'yd) Empleado federal

4- 1,Cué! su nivel de estudios?

;v b) TA'rea Metropolitana

8

“a) Taxi
.c) Microbis -
d)' Particular
e) Otro -

su domicilio? -

'g,Qﬁé tipo de ai‘:‘tq‘fné‘\‘/'ll conduce?
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: 7.- ¢ Desde hace cuanto tiempo tiene contratado el serviclo juridico?

a) 2afos .
_b) Aoy ni‘edb

c) 1aﬁo
d) Menos 'de un afio

ncnjado el servicio?

Ias tres opciones se- refiere a lo que es un servicio juridico en

9 lndique,z,cuél'd
caso de su Tir o‘provocar un choque?

L ‘a): Orie ntacion Iegal para realizar el pago de la flanza
V,b) ‘Informacion legal sobre los derechos y obllgaclones o
i “derivados de un accidente de transito.

f c) ‘Asistencia y representacion legal ante las autorldades
correspondlentes para solucionar un delllo derivado de un’
accidente de transito. : ’

d) No sabe

calificaria el servicio que le brindé el abogado que lo atendlé en caso de haber tenldo
un accidente por choque? i R :
T () 2 () 3 () .4 () 5. (-

11.- Conoce si dentro de las cliusulas de la poliza se especiflba g,cémo‘s‘e le brindara
el servicio jurldico en caso de atropellar a un peatén? (En caso de contestar no o no
sabe pasar a la pregunta 15)
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Si () No () Norecuerda ()

12.- En su oplnlon Lcomo conslderale que fue el servicio juridico que le brlndé el -
despacho en caso de haber ocaslonado leslones a un peatén por atropellamiento?

o No‘ () quecderda ’ (.

14 Ensu opinlén ¢cémo considera el servicio Jurldlco que Ie brindo el despacho para
resolver un problema en caso de que uno de sus. pasa]eros se haya caIdo al
encontrase su vehiculo en marcha? L

Heghlar

6 pasar a Ia
Si () No- ()
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18.- En su opinién g,cémo consldera que fue el servlclo jurldlco que le brind6 el
despacho para resolver su problema aun cuando haya abandonado el lugar de los
hechos? ok

Bueno (). Re'gt‘ilaf‘ :’_M‘all‘or-'-_, FL )

19.- Conoce si el despacho Ie brlndaré el servlclo ]urrdlco aun cuando el reporte del
accidente lo haga después de las 24 horas (En caso de conlestar noo no sabe pasar
a Ia pregunta 23) : ; : Lol

»,23.- Indique si conoce qué tipo de fianza es la que paga el despacho jurldico para
_garantizar su libertad.
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a) Flanzas ]udlclales
b) Fianza por eparaclon de daﬁos

hechos sln tener que llegar al M. F‘

s "(")' No  (~ Vi

26.-* En su opinion consldera qué. Ilegar a, un convenlo con Ia parte contraria y
solucuonar el problema en el Iugar de Ios hechos es me]or que Ilegar hasta el M. P (En

la mercancla

Si -

- ,',_29.‘ : I»ndique_, scudl es el tiempo considerable que ofrece el despacho para que el

abogado llegue al lugar de los hechos?
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’ a) De20a 50 rhinutos
b). De 40 a 50 mlnutos
S c) Mésde ina hora o

’ 30 En su opinién consldera que el tlempo para acudir al lugar de los hechos debe ser

: que \cubre Ia péliza que adquirié con
vl de ésta?

FIN DEL CUESTIONARIO

144







Capitulo 4 LEVANTAMIENTO DE DATOS.

De acuerdo con los antecedentes de los caplitulos anteriores en este apartado se
contextualizan Jas teorlas que se emplearon para sustentar. la: Investlgaclén,~
posteriormente se utilizé el método cuantitativo con objeto de medir el fenémeno
social en funcién de numeros, por medio del instrumento (la encuesta). ’

_para fava!af la eleccién del método se revisaron en el
) abla de Especificaciones, se planed y elabord el
rbbreablén y a Tabla de Equivalencias, la prueba piloto y el

; cu'ééflonario final

v Por Io'antenor, en este capitulo se especificaran las caracteristicas de la poblaclon,
- tipo de Ievantamlento de datos y el reporte del levantamiento de datos.

4.1 Caracteristicas de la Poblacién

E! objetivo de la presente investigacion es el de conocer la'op“i'nlév qu

choque o atropellamiento.

uanmativ'd en una
]e en éste, debido
el m nejo |nadecuado de

Es importante tomar en cuenta ;que
investigacion, es necesario tener cla

a que es comin que se presenten m has
los mismos. . S :

146

tienen.los * .




Por lo anterior, uno de los conceptos importantes es el de Poblacion®™, que se define
como la totalidad dé un conjunto de elementos, seres, objetos que se deseen
investigar y estara formada por la poblacién totai del mundo, de un pals, de un area
determinada etc.; segun sea la definicién del problema de investigacién. Todos los
elementos de la poblacion son homogéneos y heterogéneos en cuénto a su definiclén.

De esta forma se hace referencla a que la poblacién a estudiar son los clientes del
despacho “Proteccién Juridica 2001, S.A. de C.V.", que han requerido del servicio
juridico por accldentes de transito. :

Por otro Iado, los Pardmetros se refieren a las caracteristicas de la poblaclon o
unlverso ha estudlar. o ’ :

:ferencia de propiedad. Puede ocurrir un cambio en las condlciones. Ia .

e un servicio puede estar o no intimamente asociado con un produc‘to‘, '
) 43 Lo e :

: f . flslco

Cabe destacar que los conceptos arriba mencionados son elementos lmpoﬂantes dellf .
estudio de Opinién Publica que se realizé en esta investigacion. :

2 En este caso Poblacion sera sinénimo de Universo.
3 payne Adrian, ia de la mer i icios. Pag. 252
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A partir de la definicion de Poblacion se presenta
caracteristicas de los clientes del despacho juridico.

el sigulente cuadro con las

SEXO EDAD { PROPIETARIOS |NIVEL DE|LUGAR DE SOLICITUD
DE VEHICULOS ) ESTUDIOS | RESIDENCIA |DEL
PARTICULARES SERVICIO
(o] JURIDICO
TRANSPORTE
PUBLICO
Es una|Su En su mayoria|Su nivel | Viven en el|Son
poblacion edad |son propietarios|escolar es|D.F y Area|clientes que
heterogénea. oscila |de vehiculos de |basico, Metropolitana. [ han
entre |autotransporte medio requerido
los 20 [ publico (taxis, | basico y del servicio
y mas | microbuses) y en | medio una 0 mas
de 51| menor cantidad | superior, de tres
anos. |son duefios de |carrera veces.
particulares. técnica vy
licenciatura.

Es precisamente estas caracteristicas, ademas de que la poblacion fue pequena y se
encontraban cautivos determinaron que el estudio de opinién se realizara por Censo.

Otro concepto importante de incluir es el Marco Muestral “La enumeracion de todos
los elementos del universo o poblacion se conoce como marco muestral. El marco
muestral permite realizar una seleccion de elementos asegurando la posibilidad de

que todos puedan ser elegidos”.

" 44

44 Lopez Romo, Heriberto. Técni investigacion en Sogi wlur nicacion, 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‘p.aranjétrovs. g

A continuacién se presentan los criterios que se tomaron en cuenta para determinar o

que la Investlgaclén se reallzaré por CENSO

a) M
e v_elemenlos, asegurando Ia poslbllldad de que todos los sujetos
'Iegldos En este caso se trata de Ia cartera de clientes, la cual

Pe‘ egrlno Hodrfguez

En dlcha cartera se ubican las pollzas adquiridas por fos clientes del despacho, en las
cuales se encuentran registrados el nimero de factura. nimero de solicitud, nombre,
<‘d|récclon y teléfono de los clientes, lugar y fecha en la que se elaboré la solicitud,
‘vlgencla y descripcién del servicio contratado, en este Ultimo se especmca la marca
del vehiculo, nimero de placas, serie y motor.

Asimismo, se cuenta con una Libreta de Siniestros en la que se tienen registrados 695
percances por accidentes de transito y algunos otros delitos que para los fines que se
persiguen en esta investigacién no son pertinentes mencionar, estos asuntos fueron
solicitado el servicio en mas de dos ocasiones, por lo tanto su nombre se repite, otros
proporcionarlo por politicas de ellos y para asegurar que sus clientes no seran

contactados por otra persona que no sean ellos. Otro factor que delimité alin mas a la
poblacién es que se atienden asuntos foraneos y locales.
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De igual manera existen empresas que contratan el servuclo juridlco para una flotllla

de vehiculos o hay propietarios que tienen més de una unidad, éstos fueron tomados'

. como un solo cliente.

(] atropellamlento

Aslmlsmo, éstos deberlan de contar con'un numero telefénico para ser Iocallzados.
que. vivneran en el D, F o Area Metropolit ser propletarlos de los vehiculos
reglstrados en Ia péllza :

o c) Numero de personas a encuestar La forma de recoger los datos también
j,determlna de manera indirecta el tamano de'la poblaclén Asl la pertinencia de
[ un. evantamlemo de datos por Censo se determlné por el nimero de
este caso fue de 42 :

sto: En el Ievantamiento de datos por. censo es muy elevado, sin embargo
: “en esta investlgacnén el nimero de encuestados es menor y por lo tanto se

“a) 'Tlempo.i EI f C o cfi Importante para el Ievantamiento de datos.
. éste puede ser menor en algunos casos y en otros es extenso debido a las
,condlclones que se presentan durante la aplicaclon del cuestionario.

4.3  Reporte del Levantamiento de Datos.
"H",,Una'vez seleccionados los elementos de la poblacion (clientes del despacho

“Proteccién Juridica 2001, S.A. de C.V."), que se encuestd se pasara a describir los
procedimientos 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.

L.a técnica empleada para aplicar la encuesta fue via telefonica, el argumento por el
que se decidio hacerlo de esta forma fue debido a que la mayoria de los encuestados
son conductores del autotransporte publico, lo cual hace dificil localizarlos en su
domlclllo.

“Cabe mencionar las ventajas que existen para utilizar esa técnica

. domicnlo el teléfono no contesta o esta: ocupado es para recados, son, falsos .
<> La negoclacién o imposibilidad del encuestado para,dar in '
""la entrevista o no contesta).




Por otro lado’y debido a que se requurlé de Ia colaboracién de dos encuestadores, se
les capaclté personalmente, expllcéndoles el procedlmiento, ademés que se les
proporclono una. hoja’ de ‘Instrucciones. . Asimismo - se Ies recomendo hablar
correctamente, hacer las preguntas con claridad y evitar cualquier otra dlferencia que
pudiera afectar las respuestas de las personas. ‘

Por lo que se presenta el siguiente formato de instrucciones.

INSTRUCCIONES: SALUDAR (BUENOS DIAS/TARDES) PREGUNTAR POR EL
CLIENTE Y DESPUES PRESENTARSE, MI 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 informacién

Los instrumentos que se utilizaron para registrar la informacién fue papel y lapiz.

4.3.3 Calendario

“No obstante, que la encuesta por teléfono permite recopilar informacién rapidamente,

"7e‘n esta Investigacién el proceso fue un tanto largo, debido a los contratiempos se
preseniaron. sin embargo se logro registrar el nimero de encuestas que se lograron
ablléar. '
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A continuacién se presenta el calendario de actividades

DIA

LUGAR

TIEMPO

NO. DE
ENCUESTAS
APLICADAS.

OBSERVACIONES

16

FEB.

CASA

16:30 a
20:00

2

El tiempo en aplicar las
encuestas fue de 8 a 10
minutos y en algunas
ocasiones hasta 12, esto
timo porque los
encuestados  abundaban
sobre el tema o se
quejaban  del
Asimismo, muchos de los

de los encuestados no se

servicio.

encontraban en su
domicilio,” el
telefénico era falso o sélo
era para dejar recados.

nimero

17

FEB.

CASA

Se - fijo.- el horario del
despacho para aplicar las
encuestas, toda vez que
s podria
extrafarse por hacerlo a

los™ " clientes

| deshoras.

19

FEB.

CASA -4

Se .aplicaron a diferente
objeto de
localizar al encuestado.

horas, con

20

FEB.

CASA

Se -logré contactar a los
encuestados debido a que
el dia anterior se
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proporcionaron los horarios
en los que se podrian
localizar.

22 OFICINA 11:00 a 0 Contestaron, pero no se

FEB. 12:00 localiz6 a ninguno de los
12:30 a encuestados, ademas 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




4.3.4 Descripcién de gastos

Los gastos econdmicos que se generaron durante el proceso para realizar la
investigacion se describen en el siguiente cuadro.

DESCRIPCION CANTIDAD COSTO TOTAL
Copias 40 0.25 cvos. $10.00
Llamadas 180 $1.39 $250.00
telefénicas.

Llamadas a 12 (20 min.) $2.50 por $50.00
teléfonos minuto.

Celulares.

Renta de Ila $156.55 $156.55
linea

telefonica.

TOTAL $466.55




4.3.5 Relacion entre la distribucién de cuestionarios y el
numero de folio de la encuesta

A continuacion se presenta una relacion de la forma en la que se aplicaron los
cuestionarios la encuesta, cada numero corresponde al numero de cuestionario y
encuestado, se hizo de esta forma debido a que se fueron descartando a las personas
que no se logré encuestar, por los motivos antes expuestos, es decir teléfonos falsos,
sélo para recados, no contestaron, no se concluyé la encuesta, celulares fueré de
area. el

[No. ENCUESTADO
CUESTIONARIO

1 1

2 2

3 3

4 4

5 5

6 6

7 7

8 8

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 Ievantamlento de datos surgieron
algunos problemas, entre ellos fue que se detectaron numeros telefénicos falsos
equivocados o en su caso no exlstfan el argumento es que Ios datos registrados enla
Libreta de Siniestros de los clientes que- han requerldo ‘el serviclo jurldico son
proporcionados por el agente de ventas, quien puede falsear los 'datos de “éstos por

seguridad y no sean contactados por otras personas.

Otra variable que se encontré fue que uno de ellos no qunso contestar el cuestlonano y
otro suspendié la encuesta en la pregunta 26 (colgé, pese a ello se insistio en
concluirla, pero el cliente descolgé el auricular). o

Por otra parte, otros clientes no han recibido el servlclo, Pese a que los tienen
registrados como tal, la explicacién que se encontré es que muchas veces el chofer no
reporta a su patrén el accidente que tuvo con el automév:l y éste 8s quien se encarga
de realizar todos los tramites, quedando reglstrado su nombre en la’ libreta. “En
algunos casos se contaba con el nimero telefénlco del cllente que contrato el servucno

como de la persona que conduce (traba]a) el vehlculo. o

Por otro lado, es necesario menclonar que algunos cllentes con numeros telefénicos
de celular no se lograron contactar debldo a que no ‘traen su aparato telefénico y otros

se encuentran fuera de area.

Cabe aclarar que en Ios reactlvos de conocimlento (11 13,15, 17 19'23) se refieren
rlo tanto aunque hayan contestado que

a conocimiento de cléusulas del contrato.
conocen no afecta ala pregunta de oplnlén debido a que la finalidad de éstas es
saber si recuerdan que el despacho ]urldico ofrece ‘asesorar o brindar el servicio
' ]ur[dlco en caso de que el cllente se encuentre enuna sltuaclén especificada en esos
reactivos. '
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4,5 Lectura de datos

En este apartado se expondra la lectura de los resultados obtenidos del cuestionario
que se aplicé a los clientes del despacho “Proteccion Juridica 2001 S.A. de C.V."

Para la obtencion de éstos se empled el programa Excel, el cual permitié conocer a
-través de graficas los resultados de cada uno de los reactivos y del cruzamiento de las
variables.”

> En primera instancia se describen los datos sociodemograficos de los clientes

del deépacho, basados en las graficas incluidas en los anexos. Se puede
' senalar que de una poblacion de 42 individuos, el 95% (40 personas) son del
. sexo Masculino y el 5% (2 personas) del Femnenino.

DATOS SOCIODEMOGRAFICOS !
1

Femenino
5%

Masculino
95%
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> De los cuales el 21%" (9: personas) tienen mas de 51 afos, el 21% (9'
personas) quila : tre Ios 36 a 40 aﬁos el 19% (8 personas) se encuentran en

51 en 20-25
adelante 5% 26-30

21%

> 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.

OCUPACION |
3 !
Obrero ;
Otro 12% '
29% ‘ ;
Emp. federal
2%
Comerciante

|
l
i 5% Chofer i
; 52% |




> En cuanto a la escolaridad de los encuestados "sepbtujvo‘dde el;43,%‘ (18
personas) tiene Secundaria,” el 30% (13 pérsonas) Primafia, el-14% (6
personas) Bachillerato, el 2% (1) tiene Licenciaturay el 9% (4 personas) tlenej

-~
Vd

otro tlpo de estudios (Técnlca, Comercial).

NIVEL ACADEMICO

4
Ninguna
Licenciatura Og ° %
4 o
2% 9% 2% Primaria
Bachillerato
3
14%
Secundaria
2
43%

EI porcenta]e 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

Metropohtana )

RESIDENCIA
5
Area
Metropolitana
2
36%

1861~




» De los que el 43% (18 personas) son propietarios de uno o varios microbuses,

Y

el 33% (14 personas) de taxis, el 17% (7 personas) son duefios de otro tipo de

vehiculo y el 7% (3 personas) tienen un automovil particular.

TIPO DE VEHICULO
6

Otro
4
17%

Particular
3
7%

Microbds
2
43%

En la siguiente grafica se muestra que el 40% (17 personas) tienen el servicio
desde hace 7 ano, el 31% (10 personas) desde hace 2 arios, el 24% (10

ano.

ANTIGUEDAD EN EL SERVICIO

7
Menos de un
afio

1 afo y medio
24%

‘personas) lo tienen desde hace ario y medioy el 5% (2 personas) menos de un




> Los individuos quve" han solicitédo el sérvlclo juridico una sola vez es del 83%
(35 personas),'en s6lo dos ocasiones el 7% (3 personas) y Mds de tres veces

v

el 10% (4 personas).’

SOLICITUD DEL SERVICIO

Mas de 3 veaces
10%

2 veces
7%

En esta grafica se observa que el 52% (22 personas) conocen lo que se refiere
un servicio juridico, el 24% (10 personas) tienen la nocién de lo que es,

mientras que otro 24% (10 personas) lo desconocen.

SERVICIO JURIDICO POR CHOQUE

Asistencia y
represetacion
tegal ante las
autoridades
correspondiente
s para
solucionar un
delito derivado
de un accidente
de transito.

9

Orientacién
legal para
realizar el pago
de la fianza.
24%

Informacidn
legal sobre los
derechos y
obligaciones
derivados de un
accidente de
transito.
24%
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> Con referencia lo menclonado anteriormente se Indica que el 37% (17
personas) calificd de Excelente el servicio gue le brindé el abogado que
atendié su siniestro, el 26% (10 personas) opina que la actuacion del litigante
fue Buena, el 13% (5 personas) opiné que el servicio fue Regular, el 7% (3
personas‘)l‘ndlcaron que fue Malo y el 17% (7 personas) lo calificé como
Pésimo.

' CALIFICACION DEL SERVICIO BRINDADO POR EL ABOGADG i
10 !
|

|

|

|

! 7% 132%
; |
|

|

|
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En cuanto a ofros servicios que brinda el bufete se observé que el 55% (23
personas) Desconoce si en las clausulas del contrato se especifica la forma en
la que el despacho "Proteccion Juridica 2001, S.A. de C.V" les brindara. el
servicio en caso de atropellar a un peaton, el 33% (14 personas) No" lo
recuerda 45y el 12% (5 personas) No conoce.

v

SERVICIO JURIDICO EN CASO DE ATROPELLAR A UN
PEATON
| 1
Si conoce
No recuerda 14%
31%

> Por lo tanto, el 67% (2 personas) opind que el servicio juridico que recibié del
despacho por haber ocasionado lesiones a un transetnte fue Bueno y el 33%
{1 persona) opiné que fue Malo.

"OPINION SOBRE EL SERVICIO JURIDICO BRINDADO POR
EL DESPACHO, EN CASO DE OCASIONAR LESIONES A UN
PEATON

Regular 6§7%
0%

<
8
o

45 Nota: cabe aclarar que en los reactivos donde se pregunta sobre las cldusulas la opcion No recuerda
se toma como de conocimiento, toda vez que el encuestado indicé que conoce sobre éstas debido a que
agente de ventas se lo menciono.
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El 59% (25 personas) No sabe si en las clausulas del contrato se especifica la
forma en la que el despacho le brindaré el servicio juridico en caso de que un
pasajero caiga del vehiculo estando en marcha, el 24% (10 personas) Conoce

v

y el 17% (7 personas) No recuerda.

CAIGA DE LA UNIDAD ESTANDO EN MARCHA

SERVICIO JURIDICO EN CASO DE QUE UN PASAJERO i
13 ;

No recuerda Si
17% 24%

No sabe
59%

» De los cuales el 50% (1 persona) opind que el servicio que le brindd el
despacho para resolver el asunto fue Regulary el 50% (1 persona) indicé que
fue Malo. '

OPINION SOBRE EL SERVICIO BRINDADO POR EL DESPACHO
JURIDICO PARA RESOLVER UN PROBLEMA EN CASO DE QUE
EL PASAJERO HAYA CAIDO DEL VEHICULO EN MARCHA.
14

Bueno
0%

50%

34
3
&
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> En cuanto al servicio juridico en caso de encontrarlo con aliento alcohdlico el
59% (25 personas) de los encuestados No conace si el despacho le brindara,
6l 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 i
15

No recuerda Conoce ;
17% i;ﬁ:;’;’( o

No conoce
59%

> Los resultados de esta grafica se representan de esta manera debido a que
ninguno de los clientes del despacho juridico requirid de este servicio.

i OPINION SOBRE EL SERVICIO JURIDICO EN CASO DE HABER i
| PROVOCADO UN ACCIDENTE Y ENCONTRARSELE CON I
K ALIENTO ALCOHOLICO
‘ 16
|

Bueno
1%
I | Regutar
I 1%
Malo
1°/ﬂ
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> En ofro tenor, el 67% (28 personas) Desconace si el despacho le brindara sl
servicio juridico aun cuando haya abandonado el lugar del accidente y sélo el
33% (14 personas) lo Conoce.

EL DESPACHO BRINDA EL SERVICIO JURIDICO AL CLIENTE
AUN CUANDO HAYA ABANDONADO EL LUGAR DEL
ACCIDENTE
17

Por lo que el 50% (1) opind que el servicio que recibid fue Buenoy el 50% (1)

v

senald que fue Regular.

OPINION SOBRE EL SERVICIO JURIDICO QUE BRINDO EL
DESPACHO AUN CUANDO SE HAYA ABANDONADO EL
LUGAR DE LOS HECHOS

18 Malo
0% ;

Regular
50%
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> EI' 55% (23 persohasi de los clientes Desconoce si el bufete les brindara el
sewiélo‘]ufldlco aun cuando el reporte del accidente Id haga 'después de las 24
horas, el 24% (10 personas) No recuerda y el 21% (9 personas) ‘Conoce que
se le brindard el servicio.

EL DESPACHO BRINDA EL SERVICIO JURIDICO AL CLIENTE
AUN CUANDO EL REPORTE DEL ACCIDENTE SE HAGA
DESPUES DE LAS 24 HORAS
19

No recuerda
24%

55%

% Esta gréfica se representa de esta manera debido a que nadie de los clientes
del despacho juridico 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

Bueng0 Regular
Maio  qo 1%
1%




.
rd

.~
-

En cuanto al procedimiento para solicitar un peritaje en caso de ser necesarlo v
el 45% (19 personas) contestaron la opcidn incorrecta, el 29% (12 personas)
No sabe y sblo el 26% (11 personas) sefialé que se realiza a través del
Ministerio Publico. '

PROCEDIMIENTO PARA SOLICITAR UN PERITAJE

21 Personalmente
0%

Através del M.P.
26%

Através de los
abogados
45%

Por lo tanto, el 24% (10 personas) opind que la actuacion del abogado para
solicitar el peritaje fue Eficiente y el 76% (32) No requirié de este servicio.

]
ACTUACION DEL ABOGADO PARA REALIZAR LOS TRAMITES i
CORRESPONDIENTES PARA SOLICITAR UN PERITAJE |

22

No lo requirio
76% ;
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El 43% (18 personas) de los encuestados No sabe cudl es el tipo de fianza que
paga el despacho para garantizar su libertad en caso de que lo requiera, el
31% (13 personas) indicd que se realiza a través de Fianzas por reparacién de
dafos, el 24% (10 personas) sefiald que se realizan a través de Fianzas
procesales, esta es la opcion correcta, y sélo el 2% (1 persona) indicd que se
realizan a través de Fianzas judiciales.

CONOCE QUE TIPO DE FIANZA ES LA QUE PAGA EL
DESPACHO JURIDICO PARA GARANTIZAR SU LIBERTAD
23

.Fnz.an'zas Fianzas por
judlc;ales reparacion de
2% danos

31%

No sabe
43% Fianzas

procesales

24%

Por lo anterior, el 81% (34 personas) indicé que No fue necesaria la actuacién

del abogado para realizar los tramites para pagar una fianza y sélo el 19% (8

personas) opiné que Si fue eficiente la actuacion del abogado para realizar los
tramites correspondientes para pagar la fianza.

ACTUACION DEL ABOGADO PARA REALIZAR LOS TRAMITES
PARA PAGAR UNA FIANZA

B N
&

No fue necesario
81%

i
H
i
i
!
i
i
|
|




* * El 60% (25 personas) No requirié del servicio de los abogados para resolver el
. siniestro y el 40% (17 personas) indicé que la actuacion de los abogados fue
- Eficaz para resolver el asunto en el lugar de los hechos sin tener que llegar al
“Ministerio Pablico.

EFICACIA DE LOS ABOGADOS PARA RESOLVER EL ASUNTO EN
EL LUGAR DE LOS HECHOS SIN TENER QUE LLEGAR AL M.P,
25

> Por consiguiente, el 55% (23 personas) opino que a veces es mejor llegar a un
convenio con la contraparte y solucionar el asunto en el lugar de los hechos, el

- 43% (18 personas) opint que es mejor llegar a un convenio en el lugar de los‘ '
hechos y s6lo el 2 % (1 persona) opind que No es conveniente realizarlo en el
blugar 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
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Y d

E| 83% (35 personas) Desconoce cual es la forma en la que abogado solicita la
pronta liberacion del vehiculo o la mercancfa y sé6lo el 17% (7 personas) lo
Conoce. - '

SOLICITUD DEL ABOGADO PARA LA PRONTA LIBERACION DE
LA UNIDAD O MERCANCIA

Si |
17%

No
83%

Por lo tanto, el 50% (1 persona) opiné que la actuacion del abogado fue Buena
para solicitar la pronta liberacion de su automovil y el 50% (1 persona) indico
que fue Mala.

OPINION SOBRE LA ACTUACION DEL ABOGADO PARA i
SOLICITAR LA DEVOLUCION DE LA UNIDAD DETENIDA O !
MERCANCIA

28

Bueno
50%

Regular
0%
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El 81% 7(34 pérspﬁés) senalé que el tiempo considerable para que el abogado
llegue ai'lUgér“de Iqs hechos es de 20 a 30 minutos, el 17% (7 personas) indicé

qUe el tiempo "aprép'lado es de 40 a 50 minutos y s6lo 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

29
Mas de una hora
De 40 a 50 min. 2%
17%
De 20 a 30 min.
81%

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
HECHOS
30

No
0%
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- que sdlo debe pagar una teicera parte de la f/anzg.

.
”~

despacho debe pagar e/ moh!o total de la I/anza y el 5% (2 personas) senalé

MONTO DE LA FIANZA QUE CUBRE LA POLIZA

31

El monto total de
la fianza.

33% X
La mitad del

maonto de la
fianza.
0%

Una tercera
parte de la
fianza.
5%

Por lo que el 50% (21 personas) opind que el pago total de la fianza le
corresponde pagarlo al despacho como uno de los servicios que ofrece y el
50% (21 personas) indicé que No sabe.

EL PAGO TOTAL DE LA FIANZA LE CORRESPONDE PAGARLO j
AL DEPACHO COMO UNO DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE




4.6 Cruce de variables

Después de haber expuesto la descripcion de resultados serdaré paso a reallzar el

7 (antlgUedad en eI serv:cio) desde
f: ogado fue excelente, reactivo 10.

" TIPO DE VEHICULO ! i ANTIGUEDAD EN EL
6 b SERVICIO !
! | Menos 7 !
Otro | : de un ;
! 17% P afo ;
! j 5% ;‘
|

CALIFICACION DEL SERVICIO BRINDADO POR EL 1
1 ABOGADO

10
s  17% 2
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2.- En el reactivo 6 eI 17% (7 personas) de los encuestados que conducen o0 'son
propietarlos de algun otro vehiculo no recuerda si el despacho le brindara el servicio
juridico en caso de que un pasajero caiga de su unidad estando en marcha, reactivo
13.  De lgual manera un porcenta]e similar de individuos mencioné no recordar si el
despacho les brindara el servicio en caso de encontrarios con aliento alcoholico,

reactivo 15.

TIPO DE VEHICULO

Otro
17%

6

Taxi
33%

Particu-

7%

Micro-
bus
43%

No recuerda
17%

EL DESPACHO BRINDA EL SERVICIO JURIDICO AL
CLIENTE EN CASO DE ENCONTRARLO CON ALIENTO
ALCOHOLICO

SERVICIO JURIDICO EN CASO
DE QUE UN PASAJERO CAIGA
DE LA UNIDAD ESTANDO EN
MARCHA
No 13 Si
recuer- 24%

da
17%
No
sabe
59%
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3.- Por otro lado. del reactlvo 6,6l 33%j ,e los taxlstas que han
solicitado el servlclo una sola vez reactlvo 8 conocen que ol d spacho les brindara el
Juridico aun cuando hayan abandonado el Iugar del accudente reactlvo 17,

4 personas)

TIPO DE VEHICULO SOLICITUD DEL SERVICIO

6

Particu-
lar
7%

i
Il
]
P

Micro-
bus
43%

EL DESPACHO BRINDA EL SERVICIO JURIDICO AL CLIENTE
AUN CUANDO HAYA ABANDONADO EL LUGAR DEL
ACCIDENTE

17 |
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buena, reactlvo 10 no’ L
accidente io haga después de las 24 horas reactlvo 19

CALIFICACION DEL SERVICIO
BRINDADO POR EL ABOGADO

f ANTIGUEDAD EN EL SERVICIO
, Menos
i
I

deun
ano
5%

1 afio
40%

EL DESPACHO BRINDA EL SERVICO JURIDICO AL CLIENTE !
AUN CUANDO EL REPORTE DEL ACCIDENTE SE HAGA
DESPUES DE LAS 24 HORAS
19

No recuerda
24%

55%

i
|
|
I
i
!
i
i
I
!
I
|
|
|
f
i




-5.- El porcenta]e del raactivo 6 43% (18 personas) de los microbuseros opmaron que’
los abogados son eﬂcaces para resolver el problema en el lugar de los hechos sin
tener. que llegar al Mlnlsterlo PUblICO, reactlvo 25 senalando que es mejor Ilegar aun

26.

TIPO DE VEHICULO !
6

Otro
17%

Particu-
lar
7%

i EFICACIA DE LOS ABOGADOS
PARA RESOLVER EL ASUNTO
EN EL LUGAR DE LOS HECHOS

SIN TENER QUE LLEGAR AL

No lo
requirio
60%

LLEGAR A UN CONVENIO CON LA CONTRAPARTE Y
! SOLUCIONAR EL ASUNTO EN EL LUGAR DE LOS HECHOS

26

convenlo con la contraparte y soluclonar eI asunto en ‘el Iugar de los hechos; reactivo
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6.- Flnalmente, el reactlvo 5 referente a la ubicacion de Ios encueslados 8l 36% (25

B personas) y que han solicitado el servicio una vez, reacllvo 7 indicaron que el tlempo

f'reactlvo 29
! Area RESIDENCIA ANTIGUEDAD EN EL SERVICIO
I Metro- 5 © Menos 7
: politan de un

ano
5%

TIEMPO QUE OFRECE EL DESPACHO JURIDICO PARA QUE
LLEGUE UN ABOGADO AL LUGAR DE LOS HECHOS
29

——

Mas de una hora -~
2%

De 40 a 50 min.
17%

De 20 a 30 min.
81%

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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CONCLUSIONES

| TEORICAS

En las conclusiones tedricas se retomaron conceptos concretos de cada una de las
teorias que se destacaron en el capitulo 1, por tanto, la Opinién Publica fue vista
desde el ambito comunicativo y sustentada con las premisas de Junger Habermas

(con la Teorfa de La Accion Comunicativa, en la Teoria de Los Tres Mundos), F’ierre i
Bordeau (con la Teoria de Los Campos) y Manuel Martin Serrano (con Ia teorias‘

General de Sistemas, Social de Ia Comunlcacion y de la Mediacién Social)

cuentan con elementos 'or'ganl'zadc)s‘,

Lo anterior se sustenta con Ia Teorla General de Sistemas (T.G.S.), en virtud que un
sistema es considerado un conjunto de elementos y senales que cumplen su funcion
comunicativa, donde Ia informacion se refiere a un sistema y no a elementos aislados.
Por lo tanto, la T.G.S. ayud6 a estudiar al despacho como un sistema debido a que

. presenta elementos orgahlzados, es decir existe. un organigrama, departamentos,
recursos técnicos y humanos.
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Se hace énfasis sobre la funcién del sistema como método de andlisis, ya que tiene la
finalidad de explicar la organizacién del objeto de estudio, el cual presenta la cualidad
de estar organizado y sus compohentes pueden ser- seleccionados, distinguidos y
relacionados entre si.

Martin Serrano sefala que los sistemas Histdrico, Referencial, Social, Comunicativo y
Cognitivo, en este Ultimo se ubica a la Opinidon Publica, son sistemas ablertos e
interactuantes y por presentar estas caracteristicas son multiafectados.

Por- lo ‘anterior y debido a la interdependencia del Sistema Comunicativo,
‘principalmente el Sistema Social, donde se ubicé a las variables sociodemograficas
(sexo, edad, escolaridad, tipo de automévil, antigiiedad de! servicio y ocupacién) sus
elementos’ también participan.en otros slstemas en el Slstema Histérico se ubicd el
orlgen y desarrollo de la empresa. mlenlras que en el Slstema Referencial se situd el
servicio juridico. que se ofrece fmalmente Ia Op/mon Pub//ca es un subsistema del
Sistema Comunlcativo y: ‘en‘ella n-los . actores [A] (emisor-receptor),
Instrumentos - [l]- (medlos técn co! .cqs)'. expresiones [E] (mensajes) y

represenlaclones [R] (referente)

Por otro Iado,' Ié Teorié Sbcla| d la Comunlcaclon permmo ahondar en el estudio del

- Sistema Cdmunléatfvo toda  vez" que exlsten interdependencias entre la
transformacion de la Comunicacnén Publlca y ‘el 'cambio de las sociedades, ademas
busca leyes generales, categorias universales y modelos predictivos. Asimismo, el
desarrollo, funcién e importancia del Modelo Dialéctico de la Comunicacién, permitié
conocer que la comunicacion es social debido a que se da entre dos o mds seres
humanos, [A] (encuestador-encuestado), [I] (cuestionario, teléfono), [E] (reactivos del
cuestionario), {R] (opinién de los clientes del despacho juridico sobre el servicio en
accidentes de transito por choque o atropellamiento.

De acuerdo con la propuesta de sistemas, la comunicaciéon humana es considerada
para su estudio como un sistema finalizado, donde intervienen componentes cuyas
relaciones estan organizadas.




Cabe destacar que ol paradigma sobre el cual se edmca la Produccién Social de la

fComunlcaclon es el de Ia Medlaclbn para el estudio de las relaclones entre socledad y

comunicac|on. o

e La Teorla de La Mediacién Social permltlo in la diversidad de
elementos lnternos de un proceso social Martln S

'.Ia actividad que impone limites a lo que ued

del despach
antigi dadw‘

Todo eAly procedimiento que se llevé a cabo est4d mediado cognitivamente por el
invéstigador, pues se utilizé un. cddigo mediador, el Modelo coercitivo donde el
encuestador como el encuestado se comunicaron de la misma manera poniendo
Iimites a las respuestas de este ultimo, es decir, el encuestado contesté de acuerdo a
las opciones que el mismo encuestador le proporciond.

Por consiguiente, la mediacién permite interpretar y sistematizar la diversidad de
elementos de un sistema que se constituye al interior de un proceso social, pues sin
ésta sistematizacion (el cuestionario) seria sumamente dificil poder interpretar las
respuestas de la poblacion encuestada.
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Il METODOLOGICAS

Retomando las teorias mencionadas en el aparatado anterlor y la oplnlén que tuvieron

los clientes del despacho juridico del D.F y Area MetrOpolltan ‘la cual dependlé de las :
caracteristicas sociodemograficas y del conoclmlento ela atica's sobre la calldad .
del servicio juridico que brlndaron se expllcé la fnetodologla e é‘ sigmé para Ia o
elaboracion del cuestlonarlo i :

Los datos de esta invest!gacién '

Al omm/ento, oplnron y datos sociodemogrdficos.. De éstos se
wdesprendleron las* categorias, indicadores y/o indices y finalmente los reactivos con
j-,sus opclones, éstos elementos definieron el contenido de las preguntas del

R cuestlonano que se aplico.

La funcion de la Tabla de Equivalencias fue la de ubicar los reactnvos numerados dela
Tabla de Especificaciones en el orden en el que aparecleron enel cuesllonano

Il TECNICAS

Técnicamente, se permitié decidir el tipo dé preguntas qué integraron el éuestionarlo,
ademas de sistematizar los resultados y el andlisis de éstos, ‘se’utiliz6 el -método
cuantitativo con el que se medi6 el fenémeno social en funclén de numeros por medlo
del instrumento (la encuesta). : ’




Los criterios dde se utilizaron para avalar la eleccion del método se revisé en la
- construccién de la Tabla de Especificaciones donde se planed y elabord el
N ;i:ri‘st;l?’u}hentp;ée'reallzé la Arboreacion, la Tabla de Equivalencias, la prueba piloto y el
o cU‘éétléharld final.

Lbs resultados obtenidos se representan en una lectura de datos, donde se muestran
graficas, - frecuencias y porcentajes que permitieron conocer que la variable
soclodem‘ogréflca que mas incidié en la opinién de los clientes del despacho juridico
fue la antigliedad del serviclo y la ocupacion de los clientes.




IV TEMATICAS

Una vez concluida la investigacién se conocié la oplnlén de los clientes del despacho )
“Proteccion Juridica 2001, S.A. de C v del D F'y Area Metropolltana. la cual
dependié de las caracteristicas soclodemograflcas y del conocimiento de la tematica.

Se permitié saber que Ios cllentes desconocen o no recuerdan otros serviclos que les

brinda el despacho, como el servicio Jurldlco en caso de que un pasa]ero caiga de la
‘unidad estando en ‘marcha, al encontrérsale con aliento alcohdlico, cuando abandonan
el lugar del accidente o despues de reportar el sinlestro pasadas 24 horas.

. Otro aspecto a destacar es que los encuestados oplnaron que los abogados son
eficaces para resolver el problema en el lugar de los hechos sin tener que llegar al
Mlnlsterlo Publlco toda vez que es’ me]or Ilegar a un convenlo con la contraparte y
soluclonar e! problema ahl mism : :

luego de solicitar su

e C ncluye. que la mayoria de Ios cllentes deI despacho que contrataron el serviclo :

soh del sexo masculmo su nivel escolar es basico (primaria o secundaria).

e o opletarios y choferes de Ias unidades que conducen (mlcrobuseros y taxistas) y

. tlenen un aﬁo de contratado el servicio opunaron que fue excelente el servlclo que les
brindo eI abogado que atendlé su accldente
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La investigacion proporcionéd conocer al director general de la empresa que exuste la
necesidad de contratar personal externo para realizar estudlos_de oplnlén, debldo a'
que se detectaron algunas deficiencias del personal que atiende' os slniestros.

Entre las deficiencias detectadas fue el manlpuleo de lasy eval fones qUB réélizan )
los clientes por parte de los abogados, ya que al concluir con su actuaclén en los
siniestros éstos indican en sus reportes que el cliente quedo satlsfecho del servnclo

‘oque reclbleron.

ofrecen no leen’ Ias clausulas del contrato, ‘ni conocen los servicios a los que tlenen‘ .

echo, como el de recibir asesorla via telefénica o el servicio ]urldico en caso de5 R

v encontrarsele con Ilentp alcbhélico, reportar el accidente después de transcurnr 24

horas, abandona el'lu‘gar de los hechos o en caso de que un pasa]ero calga de su
junidad o vehlculo estando en marcha
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ALCANCES Y LIMITES

Los alcances obtenidos en esta investigacién es que se permitié estudiar un pequefio
fragmento de la realidad a partir de la opinién de la poblacién a la que se le aplico la
encuesta. - Asimismo, se recurrié a una metodologfa confiable para.conocer esa
realidad, de tal manera que este estudio pueda dar pie a la realizacién de otros y a
partir de esto se puedan generar cambios, sugerir tacticas, estrategias. programas,
etc en todos Ios ambitos de Ia sociedad :

Los estudlos de Oplnldn Pub//ca p mlten sondear a dIversos grupos sociales para
. fconocer sus preferenclas !

p ra mantener Infor“ ad a sus cllentes ya que éstos

ervicnos que les ofrece la empresa

Por lo anterior, se suglrl6 realizar una campaﬁa de difusién de los servicios que ofrece
el despacho recordar y delaniar a'sus clientes sobre el vencimiento de su poliza,
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 convenlente mantener una constante‘ comunicamon con Ios cllentes vla
telefonica, por.lo que es recomendab|e ‘contratar: Ios servlclos de una persona que
actualice la base de datos. : :

Se sugiere de igual manera una constante capacltaclén del personal para mejorar la
seleccién de éste, ademas de utmzar un, Iengua]e aproplado para: proporcionar -la
informacién correspondiente de los servlclos que ofrece el despacho debido a que
confunden la péliza del servicio Jurldlco con el seguro contra dafios.
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PROTECCION JURIDICA 2001 S.A. de C.V.

México, D.F. a 6 de febrero de 2001

Maestro. Héctor Jesis Torres Lima

PRESENTE

Por medio de este conducto hago constatar que la C. MARTHA PATRICIA
PEREGRINO RODRIGUEZ, me ha presentado su proyecto de investigacion,
“Estudio de Opinién Publica de los clientes del despacho ‘Proteccién Jurldica
2001, S.A. de C.V.’, del D.F. y Area metropolitana sobre el servicio juridico
que brinda en accidentes de transito por choque, volcadura o
atropellamiento”. Con el presente trabajo la C. Peregrino tiene la finalidad
de obtener su titulo en la Licenciatura de Periodismo y Comunicacién
Colectiva, motivo por el que estoy en la mejor disposicién de apoyar.

Por su atencion gracias.

ATENTA@
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ZADA AZCAPOTZALCO LA VILLA N?1293. DESP. 4, COL.LINDAVISTA, C.P. 07300 MEXICO, D.F.
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}En esa mismo apartado se suprimieron los parrafos 8 y 9 debido a que |a Inf‘or‘m‘acié‘n se repitio.
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