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INTRODUCCION

El constante y progresivo crecimiento del Turismo en México demanda un
incremento cuantitativo de la oferta hotelera, por lo que el disefio de programas
de mantenimiento a establecimientos de hospedaje, se ha convertido en una
actividad permanente para la que deben estar preparados técnicamente los
prestadores de este ramo.

La concepcién de un hotel obliga a aplicar criterios y estandares propios de este
tipo de negocios, en los que e! local y su equipamiento constituyen parte
fundamental del servicio que se ofrece y vende al publico, dentro de un mercado
sumamente competitivo.

Un buen disefio, asi como un programa o6ptimo de mantenimiento, inciden de
manera determinante en los costos de operacion, en el éxito de su
comercializacion y, por consiguiente, en las utilidades que puedan percibir
anualmente sus propietarios.

La prestacién de servicios de mantenimiento que cubran las expectativas y
requerimientos de la industria hotelera esta en funcion de la problematica nacional
sobre prevencion de accidentes, area trascendental para el pais.

En el Distrito Federal, el porcentaje de servicios hoteleros es del 20% del total a
nivel nacional, ya que la Ciudad de México es el centro de turismo y negocios
mas importante para América Latina.

Este estudio permite conocer la opinién de tos clientes sobre la calidad de servicio
que requieren y, en este caso particular, si el grupo de ‘Ingenieria y
Electrificaciones S.A. de C.V." cubre Ia necesidad en el rubro de oportunidad y
eficiencia en el trabajo desempefiado.
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La investigacion esta localizada basicamente en el drea comunicativa y el hecho
de tomar opiniones trajo consigo la posibilidad de ofrecer otro conocimiento, tanto
a carreras como Arquitectura, Ingenieria y Electricidad, ya que amojo datos que
permiten conocer cémo califican los encargados y responsables del
mantenimiento eléctrico la oportunidad y eficiencia, forma de localizacion y
limpieza de los servicios gque reciben.

Aunque se trata de un estudio de Opinidn Publica, materia que se estudia en el
octavo semestre de la Carrera de Periodismo y Comunicacion Colectiva en la
preespecialidad de Comunicacion Persuasiva, no se nego a la relacion con otras
disciplinas, por su caracter comunicativo y tuvo como uno de sus objetivos el
empleo de las técnicas de analisis de la opinion publica, que retoma datos
cuantitativos del area matematica, una vez que se aplicé el cuestionario como
instrumento comunicativo, los resultados se presentan en valores y estadisticas

muy concretos.

Asi podemos aclarar que |a linea de investigacion a seguir fue la impuesta por la
postura de la Opinién Publica, en su caracter comunicativo y de corriente
positivista, por sus caracteres cuantitativos. ’

Aungue por tratarse de la carrera de Comunicacion, parece que el hablar de
mantenimiento de instalaciones eléctricas no tiene relacidon con la profesion, sin
embargo, existe interrelacion a nivel social, ya que ambas se desarrollan en este
nivel, pero se enlazan una vez que se toma como referencia para recabar
opiniones y datos, que son materia de estudio de la Comunicacion vista como
fendémeno social.

Cabe senalar que el grupo familiar se dedica a prestar servicios de mantenimiento
eléctrico. de alli el interés central por el tema, ya que de alguna manera fue para
beneficio del trabajo que se presta a representantes del ramo hotelero.

~1
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De esta manera tenemos que el objetivo se basa en la concepcién de ia Opinidn
Publica desde el enfoque de su naturaleza comunicativa que la define como “Las
expresiones de los individuos del grupo social que tienen un referente, ptblico
comun, entendiendo como publico a todos aquellos asuntos que interesan y/o
afectan al grupo social, diferenciando de el publico, que se considera un grupo

nt

social en si mismo”.

De lo anterior, se encuadra el tema de la presente investigacion y se ajusta a las
caracteristicas de la definicién anterior, lo que resulta: La opinion publica de los
clientes cautivos del ramo hotelero de “Ingenieria y Electrificaciones S.A. de
C.V."” respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones eléctricas que

se les ofrece.

Para la realizacion de esta investigacién se llevo a cabo una delimitacion espacial
y se aplico el estudio al grupo de clientes cautivos de ‘Ingenieria vy
Eiectrificaciones S.A. de C.V.", del ramo hotelero en el Distrito Federal. por que
debido al tipo de servicio que se les ofrece, deben prever que el mantenimiento de
sus instalaciones en general, y basicamente de las eléctricas, sea constante y

permanente.

Por tanto, “Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V."” abre sus servicios de
instalacion, mantenimiento y reparacién de instalaciones eléctricas que requieren
los hoteles.

Los clientes del ramo hoteleroc requieren que la calidad de servicio sea de alto
nivel, eficiencia y oportunidad, de alli la necesidad de conocer su opinidn sobre los
servicios de mantenimiento de instalaciones eléctricas que les ofrece "Ingenieria y
Electrificaciones S.A. de C.V."

Tomago ae 103 mal e ol seminano de teulacion de “Opmion Pubics® ENEP. Acattan 100,
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El objetivo general planteado en esta investigacion es el siguiente:

Conocer la opinién piblica de los clientes cautivos del ramo hotelero de
“Ingenierfa y Electrficaciones S.A. de C.V.” respecto al servicio de
mantenimiento de instalaciones eléctnicas que se les ofrece.

De éste se desprenden 12 objetivos particulares, mismos que se desarroilan en
los capitulos tres y cuatro, y se enuncian de la siguiente manera:

Elaborar una tabla de especificaciones.
Planificar el instrumento.

Elaborar el instrumento.

Elaborar un diagrama de flujo.
Planear el proceso de arboreacion.
Establecer una tabla de equivalencias.
Elaborar un cuestionario previo.

@ NO O NN

Realizar una prueba piloto.

9. Elaborar el cuestionario final.
10. Apiicar el cuestionario.
11.Elaborar tablas de resultados.
12.Presentar resuitados.

Una vez planteados los objstivos, se procede a la confirmacion de la hipotesis
general formulada, que es de caracter nulo:

No se sabe la opinién publica de los clientes cautivos del ramo
hotelero -de “ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V.” respecto al
servicio de mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les
ofrece.
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Se establece a la par la hipdtesis alternativa, que se deriva en un sistema
hipotético, que se desarrolla en el capitulo tercero, la cual versa:

La opinidn publica de los clientes cautivos del ramo hotelero de “Ingenieria
y Electrificaciones S.A. de C.V.” respecto al servicio de mantenimiento de
instalaciones eléctricas que se les ofrece depende de las caracteristicas
sociodemograficas del grupo social a estudiar.

Se desprendieron, para fines de este estudio, las variables dependientes.
Opinién Publica y Conocimiento del tema. Y las variables independientes, que van
a determinar los cambios y variaciones que tienen las variables dependientes, y
éstas de dividen en sels, aunque a razon de este estudio, el primero quedo fuera.
ya que la totalidad de la poblacién encuestada era del sexo masculino:

a) Sexo.

b) Edad.

c) Posicion Politica: dividido en Partido de Afinidad y Postura
Politica.

d) Posicién Econdmica: dividido en Puesto y Antigiedad en el
Empleo.

e) Posiclién Social: dividido Escolaridad y Nacionalidad.

f) Posicién Familiar: visto como /ugar que ocupa dentro de la familia
y Estado Civil.

Una vez definido lo anterior, se establecieron los criterios para la validacion del
método y fueron: la tabla de especificaciones, planificacion y elaboracion del
instrumento, diagrama de flujo y arboreacion, tabla de equivalencias, cuestionario
previo, prueba piloto y la elaboracion del cuestionario final que se aplico.

10
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La técnica utilizada en este estudio de Opinidn Publica fue la elaboracion de una
encuesta, la cual se fijé como cuestionario final para la aplicacién y levantamiento

de datos.

E! levantamiento de datos se realizd del 8 de junio al 10 de julio del afo 2002.
Para los fines que persiguié esta investigacién, el método empleado fue el
cuantitativo. Y los resultados se presentan en tablas, que se anexan. ’

Por lo anterior, el trabajo se divide en 5 partes importantes: Un capitulo primero
donde se abordan los aspectos tedricos que fundamentan la investigacion. Se
tratan temas como: el sistema de la Comunicacion, los cinco principales sistemas.
elementos de la Comunicacion, definicion de los actores, definicion de
instrumentos, definicion de expresiones, definicion de representaciones. a
Opinién Publica, la Opinidon Publica como subsistema del Sistema de la
Comunicacion, actores de la Opinién Publica, instrumentos de la Opinion Publica,
expresiones de la Opinién Publica, representaciones de la Opinién Publica.
génesis y evolucidon de la Opinién Publica, la Opinion Publica en las primeras
sociedades humanas, las sociedades mesopotamicas, Grecia, la Edad Media. la

llustracion y el Capitalismo.

En el capitulo segundo, se tratan los aspectos historicos y de formacion de la
empresa, objeto de referencia, y se analiza de la siguiente manera: Ubicacion
histérica de ‘“ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V.". origen, desarrolio.
situacién actual, organizacién de "Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V".
funciones, caracteristicas demograficas del universo a estudiar, problematica del
universo a estudiar y descripcién de la teméatica a tratar.

En el capitulo tercero se establece la metodologia empleada, la tabla de
especificaciones, la planificacion y elaboracion del instrumento (cuestionario).
diagrama de flujo y arboreacién, tabla de equivalencias, cuestionario previo. se
realiza una prueba piloto y se elabora el cuestionario final, definicion del universo
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estadistico (poblacién del grupo social), definicién de la muestra estadistica y
criterios del levantamiento de datos.

En el cuarto capitulo se aplica la encuesta y se realiza el levantamiento de datos,
elaboracion de resultados en tablas de frecuencia y porcentajes, analisis e
interpretacion de los resultados y resultados del cruce de variables en tablas

En una quinta parte se astablecen las conclusiones, divididas en cuatro: tedricas,
metodoldgicas, técnicas y tematicas, que sirven para la comprobacion de las
hipétesis formuladas.
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INTRODUCCION.

En el transcurso del capltulo se presenta la Teoria General de Sistemas, de donde
se desglosa el concepto de sistema, visto como una entidad social y como un
método de analisis.

Se desarrolla también el tema del Analisis Sistematico de los sistemas organizados,
que se caracterizan por la organizacion de sus componentes, los cuales se
seleccionan, distinguen y relacionan entre si, dando caracteristicas especificas al
sistema, a las implicaciones y a las clases de dependencias que se desarrollan en
ellos, asi como las diferencias estructurales y funcionales que en él se presentan,
concluyendo el tema con la estructuracion del modelo de sistemas, conocido en la
ENEP Acatlan como modelo de la cebolla.

Posteriormente se desarrolla el Modelo Dialéctico de la Comunicacion, propuesto por
Manuel Martin Serrano, donde se definen los cuatro componentes basicos: actores,
expresiones, instrumentos y representaciones.

Para cerrar el tema, se define la Opinién Publica y se establece como parte del
sistema comunicativo, del cual comparte los elementos y que a partir de la
expresion, se analiza y ejerce como tal.

Se ubica la postura de la Opinién Publica desde diversas épocas y se concluye con

una exposicion actual, presentando un Cédigo de Etica de una empresa de Opinién
Publica.

14
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CAPITULO PRIMERO: MARCO TEORICO

1.1. TEORIA GENERAL DE SISTEMAS.

Para fines de esta investigacion, se utilizara como fundamentacién la ubicacién de la
Opinidn Publica dentro del Sistema Comunicativo, mismo que se define desde la
optica de la Teoria General de Sistemas de Manue! Martin Serrano, de la cual se
presenta una breve sintesis' con los principales conceptos desarrollados por él y un
cuerpo de colaboradores:

1.1.1. CONCEPTO DE SISTEMA.

Se define sistema como aquel conjunto de elementos organizados que tienen como
p'articularidad seleccionarse, distinguirse y relacionarse entre si. En la concepcion de
Manuel Martin Serrano, se define al sistema como “aquellos conjuntos constituidos
por componentes implicados, diferenciados y dependienles"2 .

Para sacar esta definicion, partimos de dos vertientes vistas desde su organizacion y
funcionamiento, que es su sistema en si, y el andlisis de la organizaciéon de los
elementos, donde se seleccionan, distinguen y relacionan entre si.

Por su parte, el concepto de sistema se estudia de dos maneras: como una entidad
real y como método de analisis.

El sistema, como una entidad real, se necesita diferenciar de un agregado. Ambos se
componen de elementos pero mientras en el sistema se encuentran organizados, en
un agregado carecen de organizacion.

! Martin Sarranc. Manuei i 13 Compnicacion Eoiglamoingi e iy Betarencig pp 83109
Martin Serrano Manuel Teoria gela C Y Angigiy 9¢ 13 p 102
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1.1.2. EL SISTEMA COMO METODO DE ANALISIS.

Manuel Martin Serrano define como método de andlisis, aquel en donde el sistema
se caracteriza porque explica la organizacion del objeto de estudio. Para ello deben
estar organizados considerando que los componentes han sidp seleccionados,
distinguidos y relacionados entre si. Estas caracteristicas se explican como

consecuencia de su pertinencia en el sistema.

1.1.3. COMPONENTES DE UN SISTEMA.
Los elementos que pertenecen a un sistema, segun lo anteriormente escrito, exige
de una organizacion. Para comprenderlo, debemos dejar claro que se llama

componentes de un sistema a aquellos elementos que se organizan en el sistema.

Por lo anterior a continuacion se vera como se realiza dicha organizacion.

1.1.4. SELECCION DE LOS ELEMENTOS DE UN SISTEMA.

Para seleccionar los elementos de un sistema se debe verificar si su existencia es

necesaria para que funcione o permanezca organizado el sistema.

Asi tenemos que la relacion que existe entre un componente y el sistema se le
denomina implicacion®. Esta puede ser de dos clases:

1. Obligatoria: cuando el elemento afecta la existencia, el
funcionamiento o transforma el sistema.

2. Optativa: cuando el sistema puede funcionar sustituyendo ese
componente por otro, sin desaparecerlo ni transformario.

16




Un sistema posee flexibilidad, la cual estd dada por la obligatoriedad de los
componentes que lo conforman, si todos los componentes son obligatorios, entonces
se habla de un sistema rigido, y si son optativos, se habla de que es completamente
elastico. Aungue existen también en él elementos de un sistema que se llaman
“incorporados™ y que son aquellos que aparecen frecuentemente en el sistema pero
no estan implicados en él. Esto es, requieren del sistema, pero el sistema puede

eliminarios sin alterarse.

1.1.5. DISTINCION DE LLOS ELEMENTOS DE UN SISTEMA.

De acuerdo a lo que se ha presentado, encontramos que entre los componentes de
un sistema existen distinciones que se dan por las diferencias entre ellos o por su
comportamiento al interior de un sistema. Existen dos clases de diferenciaciones® o

comportamientos:

a) Estructural- Es cuando un elemento ocupa un lugar especifico para
que el sistema esté en un estado y ese lugar no puede ser ocupado por
otro elemento o elementos.

b) Funcional.- Es cuando un elemento ocupa un lugar especifico para que
el sistema asuma una funcion dentro de un estado. Esa funcién no
puede ser asumida por otro elemento.

En ambos casos, los elementos pueden ser de naturaleza distinta pero no es
condicién para diferenciarlos. Un sistema se considera grande de acuerdo al numero
de componentes.

Cabe senalar que para reconocer las implicaciones de los componentes en un
sistema deben diferenciarse si el componente es obligatorio, optativo o incorporado.

? Martin Sertano Manuel

i n JoQi
“ Martin Serrano Manuel Teona gela g

ey enciy P 97
YANips de 1a po8
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1.1.6. RELACION DE LOS ELEMENTOS DE UN SISTEMA.

A las relaciones que existen entre los componentes de un sistema se denominan
dependencias® y existen de tres tipos: solidarias, cuando el cambio de un
componente afecta necesariamente a otro y viceversa (A—* B), causales, cuando el
cambio de un componente afecta a otro, pero no a la inversa (A—’.g B), vy
especificas, cuando el cambio de un componente afecta en ocasiones a otro
componente y viceversa(A ——» B—<%—+A B——sA —< »B).

Los elementos pueden o no tener relaciones directas o indirectas con otros

elementos del sistema y pueden o no manifestar esas afectaciones.

1.1.7. MODELO DE SISTEMAS (DE LA CEBOLLA).

Este modelo se establece con el nombre de /a cebolla, a partir de los cursos que el
tedrico Manuel Martin Serrano impartié a personal catedratico de la ENEP Acatlan,
quienes organizan y ordenan los contenidos de esa manera a ralz del ejemplo
expuesto por el teérico, donde menciona que se trata de un modelo que tiene capas
parecidas a “las de |a cebolla”.

De alli concluyen que este modelo es el estudio de la organizacion de los sistemas u
objeto de estudio y consiste en identificar cuales son los componentes que cada
sistema selecciona, que se distinguen unos de otros, y que mantienen relaciones en
el sistema, para dar coherencia a varios sistemas que por ser abiertos, son
interactuantes y mulitiafectados, al igual que las “capas de una cebolla”.

Los sistemas se clasifican en los siguientes: Historico, Referencial, Social,
Comunicativo y Cognitivo.

* Martin Serrano Manuel Teotia ge t» Comynicacion Epistemologia y Andlips de 1a Referencip P 99
Martin Serrano Manue! Teotia ge ta C YANRIvE de'p p 101
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SISTEMA HISTORICO (SH): Se refiere al espacio y al tiempo en
que se realiza el proceso comunicativo, considerado dentro del tiempo

A\

presente. Este sistema es el encargado de dotar de referentes a los
participantes del citado proceso.

> SISTEMA REFERENCIAL (SR): En éste se encuentra todo aquello
sobre lo cual se comunican los individuos.

SISTEMA SOCIAL (SS): Aqui el individuo se relaciona con otros
sujetos a través del sistema comunicativo, en donde las formas de

Y

comunicacién son un sistema por si mismas.

SISTEMA COMUNICATIVO (SC): Este sistema media el sistema
cognitivo y el sistema social por medio del lenguaje, como forma de

At

expresion de los pensamientos del individuo. Este sistema cuenta con
los siguientes elementos: actores, instrumentos, expresiones Yy
representaciones, mismos que se describen mas adelante.

\d

SISTEMA COGNITIVO (Scog): es el mundo interno, donde se

encuentran las instancias psiquicas. Estas instancias son:

e EIYO: que es la parte consciente del individuo.

« El ELLO: Donde se ubica exclusivamente el placer.

¢ EI SUPER YO: Donde se localiza el Deber Ser. Es la instancia en la
cual se introyectan las normas sociales.

En el modelo nimero 1 se presenta el conjunto de sistemas que se toman como
referencia para esta investigacion:




MODELO DE SISTEMAS (DE LA CEBOLLA)

FALLA

TESIS CON
OF ORIGEN

——
SISTEMA HISTORICO
SISTEMA REFERENCIAL
SISTEMA SOCIAL
SISTEMA COMUNICATIVO

SISTEMA
COGNITIVO
]
e ——————

MODELO #1

En este esquema se ve como cada sistema es abierto y se

105 UNOS CON oOLros.
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1.2. SISTEMA DE LA COMUNICACION.

Partiendo de lo anterior, sefialamos que esta investigacion se centrard en el
sistema comunicativo. Para ello la Teoria General de Sistemas presenta un
modelo, mismo que a continuacion se desarrolla, mencionando sus componentes
y desarrollandolos, segun la postura teérica de Manuel Martin Serrano, asi como
un resumen de lo expuesto por él en su texto.”

De acuerdo a la Teoria General de Sistemas, la Comunicacién es considerada
como un sistema para su estudio. Es un sistema finalizado en donde intervienen
componentes cuyas relaciones estan organizadas.

El sistema comunicativo tiene los siguientes elementos:

1.2.1. ACTORES® (A): Son aquellos relacionados directamente en la
produccion, consumo o la distribucién de comunicacion. Se definen de
acuerdo a dos categorias:

a) Las personas fisicas, que en nombre propio o como portavoces o
representantes de otras personas, grupos, instituciones u

organizaciones, entran en comunicacion con otros actores.

b) Las personas fisicas por cuya mediacion técnica unos actores se
puedan comunicar con otros, siempre que su intervencion técnica
en el proceso comunicativo excluya, incluya o modifique los datos
de referencia proporcionados por los otros actores.

+Martin Serrano Manuel Tgoria de la Comunicac:én. Epiamoioqis y Andiiuis da ia Relerenciy pp 159174
Martin Serrano. Manuel Teonia de 19 Co yANSigs e !e pp 161-163
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1.2.2. INSTRUMENTOS® (I): Se definen como los aparatos bioldgicos o
tecnolégicos que pueden acoplarse a otros similares para obtener
produccion, intercambio o recepciéon de sefales. Los biologicos son
aquellos que se poseen por naturaleza, mientras que los tecnolégicos se
dividen en amplificadores, que funcionan sin modificar la naturaleza de la
sefal, y traductores, que cambian o traducen senales de un cédigo
. energético a otro codigo.

1.2.3. EXPRESIONES'® (E): Debe contener una sustancia que por si misma
no es comunicativa, ya que debe contener un objeto de la naturaleza, un
objeto fabricado y un organismo vivo, de los cuales se desprende la
sustancia informada, esto significa todo aquello que puede comunicarse
al otro sobre los deseos de uno. Esta desarrolla la sustancia expresiva, la
cual tiene una materia informada de la naturaleza, que significa lo que e!
objeto es en si, una materia energizada, que sirven para generar sefiales
que son objetos y modular la energia del trabajo expresivo en sus niveles
de corporal y verbal.

Para ejemplificar lo anterior, a continuacion se desarrollan en los esquemas
1y 2:

EXPRES'ONES ———- SUSTANC'A

ESQUEMA #1 o
Estructura de los componentes de la sustancia informada

* Martin Serrano Manuel Teorip de 13 Comuncacion Epistemologia y Andieis ge in Rofergncig p 163
* Manin Serano Manuel 1sonade s C y Andhyig de lp p 165
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A continuacion se presenta un ejemplo de SUSTANCIA EXPRESIVA!

SUSTANCIA EXPRESIVA

MATERIA MATERIA MODULAR LA
“INFORMADA “ENERGIZADA “SENERGIA
DE LA ' PARA GENERAR SENALES DEL TRABAJO
NATURALEZA QUE SON OBJETOS EXPRESIVO
CORPORAL

. '{t’

ESQUEMA #2
En este ejemplo de observa como pasa de ser una expresién hasta irse con significaci gada por los

individuos.

1.2.4. REPRESENTACIONES" (R): Es aquel conjunto de datos de
referencia proporcionados por el producto comunicativo que poseen
algun sentido para el usuario y se organizan como modelos que sirven
para la cognicion, modelos que guian las acciones y modelos
intencionales. Como ejemplo del primero tenemos la paloma, que
representa la paz; como ejempio del modelo que guian las acciones,
tenemos las senales de transito y como ejempio del tercero, encontramos
el triunfo.

*' Martin Serrano. Manuel Teora deta C v Andheis ety P 167
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Una vez presentados los elementos del modelo'?, éste se representa a continuacion

en el esquema # 3:

ACTORES (A) +————— INSTRUMENTOS(I)

EXPRESIONES (E) <« REPRESENTACIONES (R}

ESQUEMA #3
Se rep tan las di dir i en ias se ta il ién entre los actores del sistema comunicativo

El sistema comunicativo establece relaciones solidarias, causales o especificas con
otros sistemas.

Por lo anterior, es oportuno retomar que la comunicacion sirve para que el hombre
exprese sus pensamientos, emociones, experiencias, con el fin de que sean
escuchadas, conocidas y tal vez aceptadas.

Asi, si el hombre no expresa sus opiniones, éstas no seran conocidas, es decir, una
necesidad no expresada no puede obtener su satisfactor social, de alli que
concluimos que las expresiones emitidas por los miembros del grupo social es lo que
importa a la Opinién Publica. Por lo anterior, consideramos que {a Opinidén Publica si
es un sistema, porque tiene elementos del Sistema Comunicativo, y éstos son
interactuantes y multiafectados.

"2 Mariin Serrano Manue! Tgorig dety G 2 ¥ Angliyiy o ip p 164
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1.3.EL SISTEMA DE LA OPINION PUBLICA."

Como anteriormente se sefiald, la Opinién Publica es un subsistema del Sistema
Comunicativo de acuerdo a los preceptos que se ofrecen en el desarrollo de este

tema.

1.3.1. DEFINICION DE OPINION PUBLICA.

La OPINION PUBLICA se observa a través de la expresién y permite el consenso o
disenso de los asuntos de interés publico. La opinion publica sélo puede ser ejercida,
entendida y analizada por el grupo social a partir de la expresion.

La OPINION PUBLICA se define como /as expresiones de los individuos 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 pablico” que es el grupo social en si mismo.

1.3.2. LA COMUNICACION Y LA OPINION PUBLICA.

La Opinion Publica es un subsistema perteneciente al Sistema Comunicativo, ya que
comparte con él a sus elementos estructurales (actores, instrumentos, expresiones y
representaciones), lo que le da sentido de pertenencia con el Sistema Comunicativo.

Cabe destacar que modo objeto de estudio, se considera a la Opinién Publica como
un sistema cerrado, interrelacionado y multiafectado de igual manera por los otros

sistemas.

En la actualidad no se discute que la Opinion Publica es un fendmeno humano y asi
ha sido estudiada, lo cual quiere decir que como fenémeno, la Opinién Publica se

Y ¥ ap del models de Manuel Martin Serrana. asi Como sus componanies al subsisiema de is 0pNion pubhica que s desaTolan en
esle Capituio se deben & 108 rADAICS 183!i2acos Al Qupo de acsdemicos de I ENEP Acaiian que imparien 8! S eminano Extracurrcular de Opion Publica Mira Hector
Jesus Torres Lima Lic Oiga Galio Romo Lic Venus Amenta Fraga Lic EQuardo Juan Escamiia y Lic Leura Gonzéiez Moraies
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origina y realiza al interior de la vida social de los grupos humanos y de esta manera

tiene pertinencia en estos grupos.

1.3.3. COMPONENTES DEL SISTEMA OPINION PUBLICA.

Para hablar de los componentes del sistema de Opinion Publica debemos recordar
que comparte los mismos elementos del Sistema Comunicativo. De alli que a
continuacion se desarrollan en el esquema # 4 y se definen de la siguiente manera:

GRUPO SOCIALENEL INSTRUMENTOS

CUAL ESTAN INMERSOS + > BIOLOGICOS Y/O

LOS ACTORES DEL TECNOLOGICOS
SISTEMA. MEDIANTE LOS CUALES

SE EXPRESA LA
OPINION PUBLICA.

I

EXPRESIONES, REPRESENTACIONES
MEDIANTE LAS _* QUE ORIENTARAN Y
CUALES SE HARA ~ DEFINIRAN LA OPINION
PATENTE EL ) " DEL GRUPO SOCIAL,
CONSENSO O DISENSO ELLO CON BASE EN LA
DE LOS EXPERIENCIA,
INDIVIDUOS QUE INTERESES Y
CONFORMAN CIRCUNSTANCIAS DEL
_ EL GRUPO SOCIAL, INDIVIDUO CON
ACERCA DEL RESPECTO A SU GRUPO
TEMA EN DEBATE. SOCIAL.
L

ESQUEMA #4
Definicion y del si Opinién Publica.
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1.3.4. IDENTIFICACION Y RELACION ENTRE LOS ELEMENTOS DEL
SISTEMA OPINION PUBLICA.

Como se puede observar en el inciso anterior, la identificacion y relacién entre los
elementos del sistema Opinion Publica se logra, pero no se niega la posibilidad de la
interaccion dinamica y dialéctica entre ia Historia, la Cultura, la Politica, la Economia,
las necesidades, las cosas con la Opinion Publica por lo que no puede ni debe
admitirse ia confusion entre lo referido con la expresion, es decir, debe diferenciarse
"lo dicho" y lo “hecho”.

1.3.5. LOS REFERENTES O TEMAS PUBLICOS.

Los temas que aborda “lo publico" son: La sobrevivencia del grupc social, la
produccién de bienes materiales e inmateriales, la conservacion de la propiedad
privada, medios de produccion y mercancias o bienes; el estado con su ejercicio de
poder y sus consecuentes formas de accion, y la cultura, los que se aplican de igual
manera a la Opinién Publica como su referente.

1.3.6. IDENTIFICACION DE LOS ELEMENTOS DE LA OPINION PUBLICA
EN EL REFERENTE A INVESTIGAR.

De acuerdo a to anteriormente expuesto, los elementos del Modelo Dialéctico de la
Comunicacién y que comparte la Opinion Publica, se seleccionan, distinguen y
relacionan los elementos que se refieren a este estudio de investigacion en
particular, desarrollandose como se muestra en el esquema # 5.
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ACTORES
CLIENTES CAUTIVOS + > INSTRUMENTOS
DEL RAMO HOTELERO 1) CUESTIONARIO
DE “INGENIERIA Y 2) BIOLOGICOS
ELECTRIFICACIONES S.A
DEC.V"

EXPRESIONES REPRESENTACIONES
RESPECTO AL SERVICIO TOMARA DECISIONES EL
DE MANTENIMIENTO DE " GRUPO SOCIAL. DE

INSTALACIONES ACUERDO A MODELOS
"ELECTRICAS QUE SE QUE GUIARAN sU

LES OFRECE. COGNICION

ESQUEMA # 5

Para fines de la presente investigacion se ubican los componentes del estudio a realizar dentro del sistema Opinion Publica.
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' '1.4. NATURALEZA COMUNICATIVA DE LA OPINION PUBLICA.™

La comunicacion humana es una conquista de la evolucion humana que ha permitido
desarrollar una vida social, que a su vez se ha sobrepuesto dialécticamente al

individuo concreto.

A parte de estar presente en todas las sociedades que han existido, es un elemento
que estructura la personalidad del hombre. Permite la transmision de las costumbres
habitos de las actividades y de los avances en las diferentes razas.

Como muestran las Ciencias Sociales y demuestran las biolégicas, la comunicacién
es una conquista de la evolucion de las especies y tiene como principal funcién
contribuir a la permanencia y desarrollo de la vida, tanto en el nive! filogenético (de

especie) como en el ontogenético (del individuo)

La Comunicacion es un hecho social que se encuentra en congruencia con los fines
ultimos de la especie humana, que es el de salvaguardar el conjunto de
interpretaciones que se dan sobre el acontecer y lo que en él pasa, para que el
hombre tenga un sentido en la vida y del mismo grupo social, para conservar
territorio, bienes materiales y formas de producir satisfactores materiales o
inmateriales. Esta equifinalizada al principio de la sobrevivencia del género humano y
mantiene la permanencia de la vida y el desarrollo en términos de calidad de vida.

No se debe olvidar que la naturaleza social es heredada a la humanidad, por Io que
ésta surge con la capacidad para la comunicacién, para la interrelacion expresiva,
simbolica. Por tanto, la Comunicacién es capaz de sustituir actos ejecutivos, con la
finalidad de economizar energia y eficientar la vida humana,

** Yomado ae los en et seminanc oe tilulacion de *Opivon Publica’. ENEP- ACATLAN. 2002
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1.5.GENESIS Y EVOLUCION DE LA OPINION PUBLICA.

Tocar los origenes de la Opinién Publica en la aparicion de! hombre permite conocer
que la comunicacién que fue desarrollada por el hombre, trae de manera natural a
sus ejercicios diarios a la Opinién Publica, aunque aun no era conocida como tal.

1.5.1. LA OPINION PUBLICA EN LA COMUNIDAD PRIMITIVA.?®
Las primeras muestras de la cultura humana se tienen en el periodo Paleolitico, que

abarca desde la aparicion del mono (homo habilis), hace millones de afos, hasta
hace unos nueve mil anos, que surgi6 el hombre (homo sapiens).

- LTS

’ T . >
FIGURA 1. Imagen de arte prehistérico donde se aprecia la convivencia del hombre con su enlomo.

No son las capacidades innatas que posee el hombre lo que lo hacen ser una de las
especies mas desarrolladas, sino precisamente su capacidad para aprender de su
entorno, para no solo saciar sus necesidades basicas, sino también buscar formas
de trascendencia espiritual, como se muestra en la figura 1.

Al respecto, el arte prehistorico muestra {a realidad inmediata al ser humano, aquella
que el hombre necesita dominar para poder subsistir en un entorno que le es hostil,
al que ha de enfrentarse continuamente y de cuya hostilidad €l mismo forma parte.

'* Tomada ae los on &l seminano Aar o8 ulacion de “Opinion Pubiica®™. ENEP- Acatian. 2002
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Por ello, las imagenes, que convierten las paredes rocosas de las cavernas de arte,
responden a una estricta seleccion: determinadas especies animales, y, con menos
frecuencia, seres humanos y signos geométricos de complejas simbologia,’® esto se
aprecia en cualquier pintura de los cientos de cuevas que conservan los indicios de
la capacidad creativa humana.

De acuerdp a ia Escuela Francesa de la llustracion, el hombre en estado natural es
un ser individual, sin embargo, por las circunstancias adversas a las que se enfrenta
cotidianamente, tiene gue ceder la libertad propia e individual a cambio de una
libertad colectiva que le permitirda vivir con mayor seguridad dentro de un grupo
social, esta reunién colectiva origina el surgimiento del Estado, que sera el
encargado de proveerio de proteccion, alimento y territorio que él solo, como ser
individual, no podria conseguir ni conservar.

En el periodo histérico correspondiente a la Comunidad Primitiva, eran tres las
tematicas que afectaban al grupo social y sobre las cuales habia que llevar a cabo el

consenso, éstas eran;

1) la proteccién de los individuos frente a la naturaleza,
2) el abastecimiento de alimentos y
3) la posesién de un territorio.

Si los confrontamos con los temas que trata lo "publico” en la actualidad, se puede
encontrar que éstos se clasifican en el rubros de sobrevivencia y conservacion de la
propiedad privada.

Ahora bien, todo lo anterior, lleva a caracterizar a la Opinién Plblica dentro de este
periodo como fendmeno y no como objeto de estudio, pues surge desde el inicio del
grupo social, que es precisamente en lo que se denomina Comunidad Primitiva.

™ Pagina intemet www paleolitico/vargas com
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La sedentarizacién del hombre trajo consigo cambios sustanciales en ia forma de
concebir al mundo. El cuidado del entorno ecolégico se convirtié en un apremiante,
pero a la vez decay6 en la depredacion y exterminio del medio conforme fueron
creciendo las comunidades. Aqui se constituye el medio ambiente como tema de

interés publico.

Los primeros referentes que e/ hombre de al antigiiedad dejo en paredes y techos
de galerias subterraneas, lejos de luz del dia, son dibujos superpuestos, algunos a
escala natural o con colores llamativos de caballos, bisontes, renos, ibices, jabalies,
bovidos salvajes, rinocerontes lanudos y mamuts peludos. En algunas ocasiones
también pintaron figuras humanas con mascaras y simbolos relacionados con su
instinto de reproduccién.

Al paso de la historia de descubre que existen fenémenos conductuales comunes a
los individuos en todas las sociedades humanas y adquiridos durante una larga
historia evolutiva, como la presencia del lenguaje simbdlico, la religion, el arte, el
comportamiento maternal, el juego social, el uso y manufactura de artefactos, etc.

El hombre de la antigiiedad se tornd consciente de su propia existencia, de su
desarrollo y de su separacion de los demas seres de la naturaleza razén que lo
condujo a crear o a perfeccionar una red de relaciones de tipo simbélico que le
habian de consentir una comunicacién con lo inmediato (lenguaje) y con lo
trascendente (magia, religion).

Con |a aparicién hombre, hace unos 38 mil afios en el periodo Paleolitico Superior, la
evolucion humana dio un paso definitivo no solo en lo bioldgico, sino en su desarrollo
psiquico y social.

El Paleolitico fue un periodo caracterizado por el tallado de la piedra y es donde se

inicia y desarrolla el proceso de hominizacién, caracterizado por la conquista de la
posicion erecta, la liberacién de las manos y su correlacion con el cerebro y el
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desarrollo de las estructuras cerebrales; el periodo cuiminé con la aparicion del
hombre, quiza a fines de la Era Terciaria, hace 1.8 millones de afos.

A continuacién se presenta en el modelo # 2, de acuerdo al Modelo de Sistemas y al
Modelo Dialéctico de la Comunicacion, la situacion de la Comunidad Primitiva.

MODELO DE LA COMUNIDAD PRIMITIVA

- INSTRUMENTOS:
ACTORES: BIOLOGICOS:
INDIVIDUOS DEL LOS SENTIDOS.
GRUPO SOCIAL TECNOLOGICOS:

¥ FUEGO
)
S.H.: COMUNIDAD PRIMITIVA
S.R: bROTECCION INDIVIDUAL, ABASTECIMIENTO DEI
ALIMENTOS Y POSESION DEL TERRITORIO _ -
- —r
S.S:'GRUPO SOCIAL DE LA MISMA -
—— —
s.C.
," * .

.. ‘.‘
EXPRESIONES: REPRESENTACIONES:
VERBALES, TRASCENDENCIA
AUDITIVAS Y ESPIRITUAL
VISUALES

MODELO#¥#2A ion de los | icativo y de al periodo p ica de la Opinién Publica.
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1.5.2. LA OPINION PUBLICA EN LA COMUNIDAD EGIPCIA."”

Tradicionalmente se considera que es en Oriente Proximo donde se producen las
primeras transformaciones de la Opinién Publica hacia el VIII milenio. Posteriormente
esos cambios se manifiestan en Europa, bien por influencia de Oriente o por un
desarrollo propio. El siguiente estadio de la evolucion seran los procesos de
estatalizacjén que se viven en Mesopotamia y Egipto.

La civilizacion egipcia muestra ia complejidad de una cultura que nacié en el tercer
milenio anterior a la era actual y pervivié durante aproximadamente tres mil afios.

FIGURA 2. La imagen muestra como los faraones egipcios crelan en sus divinidades, como método de trascendencia espiritual.

Los asentamientos humanos egipcios se remontan al periodo Neolitico, cuando
coexisten dos culturas, la primera denominada Aito Egipto, ubicado en el sur, y la
segunda en ei Bajo Egipto, en el tercer milenio antes de nuestra era, bajo la
autoridad de un solo monarca, convirtié6 a Egipto faraénico en el Imperio que ha
perdurado durante un mayor lapso en la historia de la humanidad.

Para adentrarse y comprender el mundo egipcio es fundamenta!l tomar en
consideracion la cronologia, y mas aln si se tiene en cuenta que los egipcios no
poseian un sistema cronologico Unico, ni siquiera continuo.

** Tomado de ios on ol seminanc de Iulacidn de *Opirdn Publics”, ENEP- Acatlan, 2002
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El inicio de cada reinado suponia la vuelta al principio, al afio I. Serfa necesario
conocer la duracién exacta de todos los faraones para precisar la fecha de cualquier

acontecimiento.

La historia egipcia se inicia hacia el afio 3000 (final del periodo predinastico), con una
primera dinastia de 2920 a 2770 a.C. ello no quiere decir que la civilizacion egipcia
comience en este periodo, fue en los dos milenios anteriores cuando se asentaron
los principios que luego definirian la cosmovisién egipcia: la lengua, la religion, las

instituciones.

En relacion a la estructura social egipcia, el personaje que ocupaba el maximo rango
social era el rey, quien era tenido por un dios o emisario de un dios y, por tanto,
digno de adoracion.

Estrechamente ligado al dios halcdn Horus, primer Dios del Estado egipcio, el faraén
(término que no se uso para designar al rey hasta el primer milenio, cuando su figura
ya no despertaba el respeto y la veneracion de las épocas clasicas) estaba mas
cerca de los dioses que de los hombres: era un ser omnisciente y de bondad
absoluta, que procuraba el bien de los stibditos, protegiendo al débil y haciendo que
reinase la justicia.

Su venida significaba la renovacion de la primera creacion, el restablecimiento del
equilibrio de la naturaleza. Cualquier cambio en el trono era pues, en Egipto, algo
exclusivamente temporal, sin orden césmico. A la muerte del faraon, el caos
amenazaba el orden del universo.

E! clero tenia como funcién asegurar el mantenimiento permanente de la creacion y

el equilibrio universal obtenido el primer dia del mundo, gracias al cual se alejé el
caos y se hizo posible la vida.
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Para los egipcios la vida en la Tierra era sélo un aspecto de un ciclo invariable, un
episodio efimero en comparacion con el tiempo infinito del mas alla. La muerte
suponia la posibilidad de la felicidad eterna, pero para lograria, el hombre habia de
vivir en este mundo en armonia con las reglas establecidas, con la ética emanada del

poder.

La creacion del mundo es el acontecimiento que genera la compleja red de
divinidades egipcias.

La primera cosmologia que se elabord para constituir un verdadero sistema teologico
fue la del santuario de Heliopolis, que tuvo en el nimero nueve su sistema de

ordenacion.

Para esta época se tienen los siguientes referentes de Opinién Publica: la
sobrevivencia, pero no vista de manera terrenal, sino como una felicidad eterna, ya
que asi lo prueban las obras expresivas y artisticas de sus monumentos, piramides,
inscripciones en tumbas y su organizacion politica, donde veian al faraén como
representante directo de Dios. Asi buscaban preservar la vida después de la muerte.

A continuacién se presenta el modelo de sistemas de la Opinién Puablica asignado a
esta época historica.
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MODELO DE LA COMUNIDAD EGIPCIA
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Aplicacién de los elementos del sistema comunicative y del modelo de sistemas a fa época egipcia.
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1.5.3. LA OPINION PUBLICA EN EL PERIODO DE GRECIA Y ROMA."®

El empleo de la Opinion Publica como un aspecto del gobierno democratico tiene una

historia que se remonta a los griegos, que se presentan con dos supuestos:

< La comunidad y los controles politicos descansan en un cuerpo compuesto por
los ciudadanos adultos y responsables de la comunidad.

% Estos adultos tienen el derecho y el deber de discutir los problemas politicos con
la vista puesta en el bienestar de la comunidad.

FIGURA 3 Reunién de miembros prominentes de la comunidad FIGURA 4. Los adultos tienen el control

De esta discusion puede resultar cierto grado de acuerdo. El consenso sera la base
de la accion publica, de esta manera se supone que las opiniones de la mayoria
tienen el control, pero las minorias reciben proteccion.

El rey gobernaba asistido por un Senado formado por ios jefes de la principales
familias. El pueblo se reunia en Asambleas para aprobar por aclamacion las
propuestas del rey. Durante este periodo la religion romana tuvo un caracter animista
y la actividad econdémica de los romanos se basé, esencialmente en la agricultura y
el pastoreo.

Los romanos abolieron la monarquia a fines del siglo VIl y establecieron una
republica aristocratica, regida por dos magistrados anuales, que podian ser

** Tomado oe los o0 el seminano de taulacion de *Opinion Publica’. ENEP- Acatian, 2002
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reemplazados en caso de necesidad. Los ciudadanos estaban estructurados en dos

clases: patricios y plebeyos. Una serie de leyes marcaron una mejora social y el
acceso de los plebeyos a todas las magistraturas, asi como la distribucion de tierras
y las fundaciones de colonias contribuyeron a mejorar sus condiciones econémicas.

Grecia estaba conformada en ciudades-estado (polis), al frente de las cuales habia,
al principio, un rey con poder militar y religioso que gobernaba asesorado por un
consejo de ancianos, pero los nobles terratenientes se impusieron y sustituyeron la
monarquia por un Estado aristocratico u oligarquia.

Al hablar de reptblicas democraticas se asume que los asuntos de interés publico y
que, por lo tanto, afectan al grupo social, se resuelven mediante el consenso
ciudadano (sin considerar en este caso a los esclavos) y no por imposicién soberana
o gubernamental.

En Esparta y Roma la Opinién Publica era un ejercicio cotidiano de los ciudadanos,
la cual tenia su expresion mas clara en las Asambleas (en las que se reunia a todos
los integrantes del grupo social con derecho a opinar). Comicios y plebiscitos,
practica democratica de uso mas frecuente en Roma, o también en charlas
informales de los ciudadanos reconocidos (lideres de opinion) en las diversas agoras
de la ciudad.

A continuacion presentamos el modelo de sistemas de la Opinion Publica asignado a
esta época histérica:
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1.5.4. LA OPINION PUBLICA EN LA EDAD MEDIA."®

En la Edad Media el referente de la Opinion Publica cambid notablemente al perder

su relevancia politica a cambio de la religiosa.

Después de ocho siglos de dominacién del Imperio Romano, (cuya culminacion fue el
Senado, en donde todos los ciudadanos eran representados) surge el Cristianismo
que instaura su Iglesia y respalda su dominio en el poder divino que Dios otorg6.a su
discipulo Pedro, y que éste a su vez deleg6 en otros, transmitiéndose este poder de

generacion en generacioén.

Jesucristo en vida posee el poder de su Padre, éste al morir se lo otorga a Pedro, la
posesién de dicho poder significa que €l sera su representante en la Tierra; Pedro al
morir debe transferir este poder divino a otro y asi sucesivamente. De esta manera
los reyes de la Edad Media legitiman el control absolutista del que hacian objeto a

sus gobernados.

FIGURA 5. Se muestra un retablo de la época, donde la religion es el agente rector de la sociedad

El elemento ordenador del hombre y de la naturaleza era Dios, éste ordenaba a
través de sus representantes divinos en la Tierra: los Reyes o Sefores Feudales. Los
siervos, y en general el grupo social, aceptaban y no replicaban: ¢para qué discutir

** Tomado oe ios enel seminano de titulacien oe “Opinion Pubhica® ENEP- Acatian, 2002
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los asuntos politicos sl en esta vida sélo se esta de paso?, asi que se daba por
hecho que a los Unicos que debia incumbirles las decisiones sobre el ejercicio y la
preservacién de! poder politico era la parte minoritaria del grupo social conformada
por la familia real. Por lo tanto, el Unico asunto de interés comun a todo el grupo era

la fe.

La fe cobrd una importancia tan preponderante que llegé a institucionalizarse, siendo
la Iglesia Catélica la institucion mediadora y propagandistica de ésta, lo que trajo
consigo la institucionalizacién de la comunicaciéon publica, ya que si el Unico asunto
considerado de interés publico era ia fe, entonces todo lo que se debatiera y hablara

acerca de ella tenia que ser verificado y aprobado por su institucion mediadora.

La Opinion Publica disminuyé su matiz politico preponderante en los siglos de
dominacién romana y lo confundié con el religioso. Un ejemplo de ello son las ideas
religiosas que dominaban, como es el caso de la frase histérica tan bien conocida
hasta nuestros dias: "bienaventurados los pobres porque de ellos sera el reino de los

cielos”.

Tres aspectos importantes son:
» El referente mas importante en la Edad Media era la fe religiosa, que vista como
institucion es la que asegura la sobrevivencia eterna de los individuos mismos.

» La expresion de la Opinién Publica puede tener otros referentes que no son
politicos, siempre y cuando se traten de temas de interés del grupo social y que
entren dentro de las categorias de asuntos de indole publica.

» Conocer la expresion de la Opinién Publica de un determinado grupo social, no
una del saber verdadero o valido.

A continuacion presentamos el modelo de sistemas de la Opinicn Publica asignado a
esta época historica:
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Ubicacion de elementos y sistemas del modelo de la Opinién Pablica al periodo denominado Edad Media.
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155. LA OPINION PUBLICA EN EL RENACIMIENTO Y EL
CAPITALISMO.?®

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

Con el Renacimiento, al reconocer la posibilidad de la inexistencia de Dios y, en
consecuencia, el desconocimiento del poder divino de los reyes, surge el dilema de
una nueva forma de gobierno acorde a la nueva concepcién que el hombre tiene del
universo y de si mismo; es por ello que, en la mayoria de los casos, se decidi6 como
mejor opcion las formas de gobierno que abrigaran el concepto de Democracia.

Hay que considerar que, si bien existen relaciones solidarias, causales y especificas
entre Democracia y Opiniéon Publica, de ninguna manera la primera es un elemento
estructural de la segunda, en cambio, para que exista en su amplio concepto la
Democracia, la Opinién Publica resulta un elemento imprescindibie.

FIGURA 6. En el cuadro se aprecia el principio de Democracia, donde todos tienen el mismao derecho.

* Tomaoo de Ios on ol seminano de Ifulacion de "Opirvon Publica®. ENEP- Acatlan. 2002
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De ese momento surge el pensamiento Liberal del S.XVII-XIX que se caracteriza por
enarbolar preceptos dicotémicos, como son, por ejemplo, el individuo-nacion,
sociedad-Estado, voluntad general-voluntad individual, donde no se perciben puntos
medios, por lo tanto se niega la existencia de partidos politicos, asociaciones y

corporaciones.

Los conceptos que describe el pensamiento ilustrado se analizan desde dos

vertientes:

1) Voluntad General, representada por el Estado, quien busca el bienestar de
la comunidad y de la mayoria, como producto de la reflexion y de la razén.

2) Voluntad Individual, representada por los intereses individuales, que se
transforman en intereses egoistas, basados en la Voluntad.

Uno de los principales pensadores de la época fue Rousseau, quien con su obra del
Pacto Social menciona que la sociedad se rige por la voluntad general, pese a que
ésta son las voluntades individuales, que de manera concreta buscan el bienestar

colectivo.

FIGURA 7. Ei pueblo liberal buscando et bien comun, en asambleas.
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Ante este panorama surge una controversia acerca de la Opinion Publica: si ¢es un
conjunto o suma de opiniones individuales?, o bien ¢es una reflexion elaborada por
individuos ilustrados, racionales y conocedores del asunto publico?

Un acercamiento a esta problematica se da cuando se considera a la Opinién Publica
como una realidad interrelacionada entre lo social (grupos) y lo comunicativo
(ihdividuos), ya que a ese punto de unién que existe entre ambos se tomé como una

nueva tematica sobre todo un nuevo campo de estudio.

Por su parte la Doctrina Liberal negé la democracia social y el sufragio universal,
porque el representante o gobernante manifestaba la voluntad de toda la nacién y no

la de un grupo social.

La representacion de la nacion esta dada por un ente abstracto y unitario y no un
mero agregado de provincias o estamentos. La justificacion fue que no todos los
individuos pueden representar la voluntad general, por lo tanto, no todos participan
en la toma de decisiones.

El sufragio restringido pretendia seleccionar aquellos individuos que si representaban
el interés general y estaban integrados en grupos de personas ilustradas y
preparadas que son capaces de renunciar a intereses personales por el bienestar y
prosperidad de ia nacion.

La mal llamada democracia del fiberalismo consistia en que sélo aquelias personas
que no se pudieran corromper se podrian elegir y éstas son las que defienden el
interés de la Nacion, aunque esos intereses de la nacion no sean los mismos de la
gente del pueblo, ya que este tipo de personas son egoistas, pero son ellos quienes
deben votar por quienes si defienden los intereses de la nacién, pero no los de los
electores.
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Asi surge el Parlamento, que le corresponde en exclusiva dictar la ley; manifestar la
Voluntad General. La participacion de los individuos se convierte en presencia
mediata, no directa, a través de la Opinién Publica que toma en cuenta el parlamento
para determinar cudl era la Voluntad General.

Se debe tomar en cuenta la distincion entre la Opinion Plblica y la Voluntad General.
La primera esta representada por la sociedad y expresaba colectivamente a través
de la Opinién Publica. La segunda esta representada por el Estado para la toma de
decisiones y elaboracion de leyes.

Es importante diferenciar entre opinién publica, medio discursivo y opiniones. Para
ello se esquematizara brevemente:

OPINION PUBLICA «——— MEDIO DISCURSIVO —_, OPINIONES

| | |

Manifestaba la Opinion de ‘Lo Conjeturas parciales
mejor para todos" y carentes de
racionalidad.

Permite ponerse de acuerdo en qué
es lo mejor para la nacion y por lo
tanto la discusion y fa circulacion de
las ideas aseguraban la
racionalidad.

La reflexion es insuficiente para alcanzar la opinion publica, se requiere del
intercambio de ideas, aunque éste sea difuso por no estar sujeto a procedimiento,
mientras que en el debate parlamentario su momento decisorio y procedimental,
mediante la votacion, era evidente. La voluntad general era identificable a través de
la ley, aprobada por la mayoria, de alli que se concluye que la opinion publica es
susceptible a diversas interpretaciones.
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La Opinion Puablica se forma por el ejercicio de los derechos civiles de libertad de
expresion y de imprenta. Estos permiten la difusion de las ideas, la discusion y el
debate publico que emerge de la opinién publica. Asi se permite reproducir en el
ambito social las restricciones que se aplican en la formulacion de la voluntad

general.

Los individuos que pueden formar la opiniéon publica debian de cumplir con aigunos
requisitos. Todos se caracterizan por saber leer y escribir, comparten sus ideas y
llegan a formar una auténtica Opinién Plblica, mediante el ejercicio de los derechos
civiles de libertad de expresion y de imprenta, mediante las cuales difunden las
ideas, las discuten y organizan debates publicos para generar en su totalidad la
OPINION PUBLICA.

En el marco juridico de la ilustraciéon, la Opinion Publica se sometid al proceso
discursivo, en plena facultad de libertades, el intercambio de ideas y la reflexion
sobre los puntos de vista propios y ajenos, que resultaban en un acto de decision
manifestado por las mayorias y que determinaba la voluntad general.

El Liberalismo abarca de la segunda mitad del siglo XVIil, aparece como la filosofia
de la clase burguesa. Se define por:

e Su confianza en el hombre como ser racional y libre.
e Por el progreso y por la felicidad universal.
e Por la creencia en una armonia natural, social.

e Su vision individualista, pragmatica y utilitarista de la vida.

Se traslada al terreno de la vida publica |a idea de mercado y ias leyes de la oferta y
la demanda, también regulan el intercambio de opiniones. Las ideas de soberania y
participacion politica, el poder de fa razon y la libertad de expresion seran las
encargadas de poner en funcionamiento el debate publico.
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El mercado se ha cambiado por:

« "El ptiblico y los productos por las opiniones.

< El precio es el resultado del regateo andnimo de todas aquellas personas
interesadas en el producto.

< La Opinibn Publica serd el resultado del pensamiento de todos aquellos

ciudadanos interesados en un tema comun.

Por otra parte, la Revolucion Francesa es considerada como la revolucion liberal por
excelencia y con ella triunfa la libertad de expresioén. La libertad y fa justicia ya no
dependen del poder establecido, sino de la sociedad, entendida ésta como un
organismo de discusion libre, donde todos pueden opinar, escuchar y plantear
problemas.

Con la Revolucién Francesa, la opinién publica sale de los circulos ilustrados y llega
a la calle, aunque haya que soportar ciertas opiniones contrarias a la Revolucion.

" La expresién de la opinion publica es diversa, contradictoria, plural y persuasora
sobre diversos temas que el grupo social considera atafien a la sobrevivencia del
mismo grupo y que cobra importancia para otros grupos sociales sélo en la medida
en que le afecten a otros grupos, por lo cual cada grupo busca difundir, comunicar y
persuadir a otros grupos de la importancia de prever fenémenos

A continuacion presentamos el modelo de sistemas de la Opinidon Publica asignado a
esta época historica:
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MODELO DE LA ILUSTACION/CAPITALISMO

INSTRUMENTOS:
ACTORES: BIOLOGICOS Y
ESTADO, GRUPOS TECNOLOGICOS.
CIVILES, LIBRE (VERBOAUDIOVI
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L3 "
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——
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s.C.
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ECONOMIA Y
DEMOCRACIA

de los del si

Opinidn Publica en el periodo capitalista.

REPRESENTACIONES:
STATUS Y
RECONOCIMIENTO
SOCIAL.

50



1.5.6. DIFERENCIAS ENTRE EL MODELO CLASICO (ILUSTRACION) Y LA
ACTUALIDAD, CON RESPECTO A LA TEMATICA DE LA OPINION
PUBLICA.%

A. En el modelo clasico de la lustracion, la Opinion Publica resuita de la
agregacion de opiniones individuales, emitidas por ciudadanos informados que
ocupan la esfera publica en calidad de iguales, todos ellos criticos, atentos al
quehacer gubernamental, que generan agendas de discusion, debaten los
asuntos de interés general y expresan sus pareceres en diarios, folletines,
cafés, grupos de discusion, entre otros sitios publicos, con el supuesto de que
terminara imponiéndose el mejor argumento.

B. En la actualidad la Opinion Publica se conoce por la mediacion y exhibicion de
encuestas, en donde los individuos, en su mayoria, no en su totalidad, estan
desinformados y desinteresados en la cosa publica, que no generan sino que
absorben una agenda de discusion y expresan sus respuestas en
monosilabos a no complicadas preguntas sobre circunstancias complejas de
la marcha del pais y de los asuntos de su administracion.

1.5.7. VERTIENTES ACTUALES DE LA OPINION PUBLICA.?

1) Aquellos que tratan de conocer la opinion publica de algunos grupos sobre
un tema especifico utilizan métodos y técnicas que les permiten conocer
con cierto grado de incertidumbre lo que las personas de un determinado
grupo social dicen, piensan o hacen

' Tomado de los onel de 1nuiscion de *Opirvon Pubhica’, ENEP. Acatidn, 2002

 Yomado de los onel e tmudacién ce *Opinidn Pubiics’, ENEP- Acalién, 2002
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2) Aquelios que tratan de hacer una teoria de la expresion de la Opinion
Publica, aclarar como el cambio de las sociedades ha interactuado con las
expresiones de la opinion de los diversos grupos sociales.

El cédigo que utilizan los medios de comunicacion masiva esta en funcion de los

siguientes referentes:

1) muertes 2) guerras 3) enfermedades 4) religion
§) forma de vida cultural 6) politica 7) economia 8) educacién
9) relaciones sociales 10) medios de comunicacion 11) emociones

Cada uno de estos referentes tiene tres variables:

«+ Elgrado de afectacion a la sobrevivencia.
« El nimero de afectados.
< La cercania a los receptores.

La utilidad de los estudios de Opinién Publica se deben tomar con las reservas
tedricas, aunque estos sirven para coadyuvar a la toma de decisiones de caracter

politico, economico y cultural.

Los gobiernos, las empresas, las organizaciones, las instituciones y diversas
disciplinas, recurren cada vez con mayor frecuencia a estudios de opinién publica
para diagnosticar, explicar y planificar acciones que tienen incidencias en la
conformacion de la vida cotidiana de las personas comunes y corrientes, no sélo a

nivel regional y nacional, sino internacional.
La expresién de lo que los miembros de distintos grupos sociales producen con

respecto a referentes publicos no es unica, homogénea, verdadera, valida, no
representa la mejor ni la Unica via para dar cuenta de los fendmenos sociales.
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Al entender el concepto de la Opinién Plblica y su aplicacion social y econdémica es
necesario hacer la distincion entre opinién del publico y la opinién publicada:

» La opinion publicada es aquella que se refleja en los medios de
comunicacion sobre un tema determinado.

» La opinion del publico es el punto de vista, emociones y sensaciones de los
ciudadanos sobre el asunto.

Para que los argumentos cuenten con validez, deben darlos personas que hablan por
la Opinion Publica y éstas deben de conocer ta opinion del ptblico, no deben publicar
lo que otros ya publican, deben entrar en contacto con las personas y conocer sus
motivaciones, prejuicios y expectativas.

1.5.8. DINAMICA ACTUAL DE LA OPINION PUBLICA.%

Se habla de una dinamica de la Opinién Publica basada en los siguientes puntos a

considerar:

1} En la actualidad quienes producen la opinidn y las agendas de discusion son una
pequefia porcion de la poblacion total y cada vez menos en términos relativos,
solo existen si publicitan sus ideas a través de los medios impresos o
electrénicos, es decir, depende de su visibilidad.

2) Los asuntos de interés publico presentan mayores complicaciones técnicas, que
hacen de las opiniones un asunto de competencias en los saberes
especializados.

# Tomado de los. enel de tituscidn ge *Opirvdn Publica’, ENEP- Acatian, 2002
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3)

4

~

5

~

6)

Los medios de comunicacién masiva, que hacen visibles a quienes dicen
sustentar la opinién publica, devienen en verdaderos intermediarios, con intereses

propios, entre éstos y el gran publico.

La actual esfera publica esta fragmentada. Por un lado, perduran los individuos
semejantes al ciudadano clasico de la ilustracién, informados, interesados,

orientados por el arquetipo racional y con acceso a los medios de comunicacion

.que participan de la discusion publica: son los periodistas, los expertos, los

politicos, algunos empresarios y profesionistas, entre otros. En la otra parte, casi
como una muda audiencia, se amontona el publico, en su mayoria desinteresado
y desinformado, o si quiere, informado o interesado a medias.

Quienes dicen sustentar la opinion publica transitan los parajes de la esfera
publica clasica, los de la opinién publica ilustrada; en tanto, la audiencia de la
politica y de la informacion sobre los asuntos publicos, la inmensa mayoria de la
poblacion adulta, despliega sus opiniones como opinion popular a través de los
registros de encuestas.

Las encuestas imponen temas, formulan preguntas sobre aquello en que los
individuos habitualmente no piensan, limitan opciones de respuesta; a lo mas
registran lo que llama disposiciones discursivas, es decir, aquello que los
individuos dicen, verbalmente, que haran o harian, prefieren o preferirian ante tal

o cual circunstancia.

Las encuestas se hacen, se publican, se organizan, almacenan y se usan como
anclas de verdad y, a pesar de las peculiaridades de la opinién popular, dicho uso
no resulta tan exagerado, pues su medicidn, cuando se hace con seriedad,
registra, cdn los margenes de precision y confianza que las técnicas
probabilisticas permiten cuantificar, las preferencias publicas con el acierto que la
experiencia ha documentado sobradamente, mas adln tratdndose de cuestiones
electorales en competencias democraticas.
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8) Pensar que en general el publico miente a los encuestadores, o que la mayoria

9

—~

de las agencias de investigacion fabrican resultados, carece de sustento.
Ciertamente un entrevistado puede exagerar o minimizar, exhibir u ocultar y a
veces simplemente mentir en determinados temas y circunstancias, pero buenos
disefios técnicos deben considerar tales circunstancias y temas, para anticiparse
a sus efectos. A su vez, hay agencias de invgstigacién. como en cualquier otra
actividad humana, dispuestas a crear datos a la medida del solicitante, pero son
las menos y en el mercado de la credibilidad, principal activo de la bolsa

demoscopica, terminan naufragando.

La opinién politica que registra una encuesta tampoco agota el conocimiento de lo
politico, que es mas complejo que los dichos de los individuos acerca de si y de
sus relaciones, pues se considera que la realidad social se estructura en diversos
momentos: el cultural, el de la conciencia practica y el de la conciencia discursiva.
El primero, el paraje de los significados sociales, debe entenderse mediante un
esfuerzo hermeneltico. El segundo, el de la conciencia practica, es el territorio
para el trabajo antropologico o la investigacion participante, que informan lo que
hacen los grupos e individuos, como lo hacen, cuales son sus usos y cuales sus
costumbres. Y por ultimo, el campo de la conciencia discursiva tiene en las
entrevistas, estructuradas o no, pero también en el registro de mensajes, sus
técnicas de indagacién propias.

10) Los registros de la opinidon popular en materia politica, es decir, las encuestas,

dan cuenta de una dimensién de la relacién que las personas guardan con el
sistema politico, pero subsisten otras que sélo pueden penetrarse a través de
técnicas de investigacion diferentes. En otras palabras, mal hariamos si
pensamos que la encuesta agota la complejidad de la vida politica de los
individuos, por simple que ésta sea. Pero mal hariamos también si pensamos que
la encuesta nada desentrafia.
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11) Una encuesta registra un dicho. El dicho sobre una preferencia o una posibie
accion. La encuesta electoral podria presentarse asi: tal proporcion de la

poblacion ha dicho que votara por un politico y tal proporcion que lo hara por su

rival.

1.5.9. APORTES DE LA INVESTIGACION NORTEAMERICANA A LOS

ESTUDIOS DE OPINION PUBLICA.?*

La investigacién contemporanea mediante encuestas es producto basicamente, en

este siglo, de investigadores norteamericanos. La contribucion al método de las

encuestas es resultado del desarrollo de varios sectores de la sociedad:

-

La oficina del Censo de los Estados Unidos.- Su contribucién radica en los

aportes al campo del muestreo y la recoleccién de datos, aunque es mas
conocida por su enumeracion decimal de toda la poblacion, la mayoria de
las actividades se dedica a formar una serie continua de encuestas de
muestreo ofreciendo datos demograficos y econdémicos actualizados. Por
otra parte se dice que ésta oficina ha desempefnado un papel de singular
importancia en la creacion de definiciones para muestreo y métodos para
aplicar estas definiciones de campo.

Paul F. Lazarsfeld.- Conocido como pionero de la investigacion por
encuestas, especificamente la comunicacién politica. El desarrollé técnicas
para aplicar métodos empiricos a temas sociales.

Por otra parte, empled el equipo mecanizado procesador de datos para
elucidar y formalizar la légica del analisis de las encuestas. Posteriormente
formé el Centro Permanente de Investigaciones de los Métodos de

 Tomado de ios
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Encuesta, empezando con la Organizacion de la Oficina para Investigacion
Social Aplicada, en la Universidad de Columbia.

Samuel A. Stouffer- Considerado también como pionero en la
investigacion al aplicar métodos empiricos a problemas sociales,
empezando con andlisis de los efectos de la depresién en los Estados
Unidos, y la compilaciéon de datos tocantes a la condicion de los negros
norteamericanos durante los afos treintas. Al inicio de la Segunda Guerra
Mundial dirigié la Rama de Informacion y Educacion del Ejército de los
Estados Unidos, reuniendo a un grupo de cientificos sociales para
examinar cuestiones tocantes a la prosecucion de la guerra. Durante el
macartismo de comienzos de los afios cincuentas, dirigi6 encuestas
nacionales para examinar los efectos de la cruzada anticomunista.

El principal legado de Stouffer continia en los disefios de estudio
actualmente utilizados, métodos de muestreo, disefios de cuestionario,

légica de analisis, entre otros.

Universidades, Instituciones y Asociaciones.- Lazarsfeld y Stouffer

contribuyeron a reunir y preparar a jévenes cientificos sociales quienes
participaron y crearon instituciones de gran importancia como: el Centro
Nacional de Investigacion de la Opinion, de la Universidad de Chicago, el
Centro de investigacion de Encuestas de la Universidad de Michigan y el
Centro de Investigacién de Encuestas de la universidad de California en
Berkeley.

En la actualidad existen institutos similares en universidades por todos los
Estados Unidos y en paises latinoamericanos como México y Brasil.

Otros aportes.- En este rubro deben sefalarse las asociaciones, revistas y
empresas que han contribuido al desarrollo de la Opinién Publica.
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1) Asociaciones.- Son basicamente tres: Asociacidn Sociologica
Norteamericana, la Asociacion Norteamericana de Ciencias Politicas
y la Asociacién Norteamericana para la Investigacion de la Opinion
Publica (AAPOR)

2) Revistas.- Principalmente se desarrollé una, la Public Opinion

~

Quarterly (POQ) que nace en 1937, contiene una seccion dedicada
a las encuestas, al estudio y cuantificacién de la opinidén publica.

3

~

Empresas comerciales.- Entre las mas destacadas estdn George
Gallup, Eimo Roper y Louis Harris, empresas que han generado una
fuente continua de fondos para apoyar la creacién y el uso de
métodos de encuesta, particularmente en los campos de mercadeo
de productos y encuestas politicas.

La practica de las encuestas en este momento exige una discusion tedrica
que en estas primeras etapas se centra especialmente en la naturaieza de
los cuestionarios: como confeccionar las preguntas, quién debe
formularlas, de qué manera, a través de qué medio.

Mas recientemente, las encuestas comerciales han resultado fuente
inapreciable de datos para el analisis secundario, se han publicado muchos
libros y articulos académicos en que se informa detalladamente el analisis
de datos inicialmente recabados con procesos descriptivos y comerciales.
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1.5.10. INVESTIGACION POR ENCUESTAS.?

En cuanto a este tema, se desarrollan algunos puntos a tratar sobre las encuestas,
aunque es conveniente sefialar algunos topicos de la investigaciéon por encuestas:

La investigacién por encuestas no es mas que uno de los diversos instrumentos de
investigacion de que disponen hoy los investigadores sociales. Los métodos muchas
de las veces no son apropiados para variados temas de investigacion, ni constituyen
necesariamente el mejor enfoque a ciertos temas. Aunque pueden emplearse con
provecho en el examen de algunos otros temas sociales, son especialmente eficaces

cuando se les combina con otros métodos.

1.5.11. VIRTUDES DE LA INVESTIGACION POR ENCUESTA.

En la practica, los datos de las encuestas facilitan la aplicacion cuidadosa del
entendimiento logico. Su formato permite el riguroso desarrollo paso a paso y la
prueba de tales explicaciones légicas.

Mediante el examen de cientos y ain miles de interrogados en las encuestas, es
posible poner a prueba proposiciones complejas que incluyan diversas variables de
interaccion simultanea.

Cada vez que el investigador por encuestas trata de explicar las razones y las
fuentes de los hechos observados, sus caracteristicas y correlaciones, deben
adoptar una actitud determinista.

El formato de la encuesta permite hacer una elaboracién clara y rigurosa de un
modelo légico, esto aclarara el sistema determinista de causa-efecto.

™ Tomaao de tos 2003 en el $8MINANO de tituiscion de *Opinien Publica®. ENEP. Acattén. 2002
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Las encuestas de muestrec casi nunca se efectian con el proposito de describir la
muestra particular que se esta estudiando; mas bien se efectian con el propésito de
comprender la poblacion mas general entre la cual inicialmente se tomo la muestra.

De manera similar, los analisis explicativos en la investigacion por encuestas tienden
al desarrollo de proposiciones generalizadas acerca del comportamiento humano.
Los métodos de investigacion por encuestas facilitan la apertura de la ciencia, ya que
incluyen la recoleccién y cuantificacion de datos, que se convierten en fuente
permanente de informacién.

Es posible analizar un cuerpo determinado de datos de encuesta poco después de
ser recabados y encontrarse que confirman una teoria particular de la conducta
social.

Si la teoria misma pasa después por modificaciones, siempre sera posible volver al
conjunto de datos y reanalizarlos desde |la nueva perspectiva tedrica. Esto no seria
tan facil en el caso de métodos de investigacibn menos rigurosos y menos

especificos.
1.6.LA ETICA EN LOS ESTUDIOS DE OPINION PUBLICA.%®

En cualguier actividad profesional realizada por el ser humano se espera que esté
guiado por una serie de normas reguladoras de conducta, vistas desde la 6ptica de la
ética. La Opinién Publica no es excepcidon, como actividad actualimente

profesionalizada.

En este apartado se transcribe como ejemplo un Cadigo de Etica usado por una
empresa especializada en el levantamiento, analisis y publicacion de datos de
Opinion Publica.

B Tomado deios P on &l semINEno ge tulacion de *Opiruon Publics® ENEP- Acatidn, 2002
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CcODIGO DE ETICA%

La filosofia del Codigo de Etica pretende garantizar la calidad y profesionalismo de
toda empresa o miembro.

Disposiciones Generales

Este cddigo establece las normas basicas de ética que deberan guiar la actividad de
Investigacion de Mercados y Opinion Publica en México. Es responsabilidad de los
miembros de AMAI conocerlas, acatarlas y difundirlas entre sus empleados,
subcontratados y Clientes, asi como denunciar ante el Consejo Directivo de la

Asociacion a quien o quienes las violen.
Toda circunstancia no prevista por el siguiente Cédigo sera resuelta por la Comision
de Honor, el Consejo Directivo o la Asambiea de Asociados seguin lo determine el

organo consultado.

Este Codigo fue aprobado por la Asamblea de Asociados el dia 10 de febrero de
1993.

Responsabilidad con los informantes.

1. El informante de Estudios de Mercado y Opinién Publica debera recibir seguridad,
ya sea en forma escrita o verbal, de sus datos y respuestas:

A. Seran manejados en estricta confidencialidad, de tal modo que el/llos
receptor(es) de la Investigacion solo recibirdn datos agregados sin
personalizar nombres o empresas participantes en el estudio.

B. No implicaran contactos posteriores salvo los necesarios que requiera el
disefio de Investigacion o los controles del mismo (como visitas de supervision
ya sea por parte del Cliente o de la Empresa de Investigacién). Quien realice

' Gallo Romo Oiga 1raboio ge nvestigacion paca Magstria en Comynicacion UNAM-FCPyS
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estos controles lo debera hacer de forma absolutamente profesional, evitando

que se hagan visitas multiples para la validacién, o bien, alguna otra conducta
que pudiera hostigar o avergonzar al informante.

C. No se utilizaran para actividad alguna que no sea la Investigacion, tales
como lista de correos, catalogos para ventas, directorios, etc.

2. Se debera resguardar el derecho del informante a no participar en investigaciones
o interrumpir su participacioén si asi lo desea.

3. Antes de que el informante participe en el estudio se le hara conocer la(s)
retribuciones que obtendra en caso de haberlas.

4. Salvo en los casos estrictamente indispensables, en que la metodologia utilizada
lo requiera, a peticion del informante, se le debera advertir de antemano el tipo de
observacion o registro que se empleara para recabar sus respuestas.

5. En todos los casos el informante debe tener la seguridad de que participa en una
Investigacion genuina, y no en algun otro tipo de actividad mercadotécnica (como

promocion, venta directa, distribucion, etc.).

6. El informante debera tener conocimiento previo del nombre de la Empresa de
Investigacion, y si asi lo requiere, los datos generales de identificacion de dicha
Empresa de Investigacion que se responsabiliza del estudio, asegurandole que
recibira atencién en caso de queja.

7. El investigador debera tener plena seguridad que la participacion del informante
no implica riesgo o responsabilidad alguna, inmediata o posterior para su

persona.

8. Si el estudio requiere entrevistar nifios, en el caso de una negativa por parte del
padre/madre, tutor o algin adulto responsable, no se llevara a cabo la entrevista.
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9. La Empresa de Investigacién debera asegurarse que la metodologia utilizada y
los temas estudiados no provoquen hostigamiento y/o molestias en el informante.
Asi mismo debera exhortar a sus Clientes a que tomen en cuenta lo anterior al
acordar el disefio de la metodologia aplicable en cada caso, que responda a sus
necesidades de informacion.

Responsabilidad social.

10.En todos los casos se debera respaldar el propésito legitimo de la Investigacion

. que es ayudar a los receptores de los estudios a conocer el estado y avance de

sus mercados y publicos, asi como desarrollar estrategias que redunden en el
bienestar de la sociedad en general.

11.Los miembros de la AMAl se comprometen a no llevar a cabo o participar en
actividad alguna que confunda la Investigacién de Mercados y de Opinién Publica
con la recoleccion y uso de informacion para:

A. Conocer o evaluar la actuacion personal del informante con fines legales,
politicos, laborales, financieros, crediticios o de otra indole.

-B. Formar listas, registros o bancos de datos con cualquier otro propdsito que no

sea la Investigacion de Mercados y de Opinidn Publica.

Espionaje de cualquier tipo.

Cobranza de deudas.

Influir en actitudes o conductas del informante.

mmoo

Intentos directos o indirectos de ventas de productos o servicios.

Responsabilidades mutuas con Clientes y receptores de los Estudios,

12.Las relaciones entre una Empresa de Investigacion de Mercados y Opinion
. Publica y los Clientes para los cuales se conducen estudios deben ser de tal

63



. TESIS CON

naturaleza que generen confianza y respeto mutuo. Deben ser caracterizadas por
su honestidad y confidencialidad.

13.El proveedor de investigacion y Cliente podran establecer un acuerdo de trabajo
en la forma en que mejor les convenga, siempre y cuando se asegure el
" ‘cumplimiento de este Codigo.

14.Sin compromiso alguno de aceptacion, el proveedor de Investigacion presentara
al Cliente que lo solicite una propuesta de trabajo que especifica claramente:

. Obijetivos y propésitos de! estudio.

. La metodologia que se recomienda.

. El procedimiento de Investigacion que se seguira.

. El tipo de producto que se ofrece entregar al término del proyecto.
. El tiempo estimado para realizar el proyecto.

mTmoow>»

El costo de la Investigacion y las condiciones de pago del mismo.

15.El Cliente tiene el derecho de solicitar a varios proveedores propuestas diferentes
al mismo proyecto, bajo la inteligencia de que ninguno de los concursantes
conocera el contenido de otra propuesta que no sea la propia ni antes ni después
de asignado el proyecto.

16.El estudio debera conducirse de acuerdo a la propuesta aprobada. Sin embargo,
si en el transcurso del proyecto es notoria la necesidad de efectuar
modificaciones, éstos deberan ser aprobados de comun acuerdo entre Cliente y
Empresa de investigacion.

17.En el caso de que el proyecto requiera la participacion de Empresas

subcontratadas (mexicanas o extranjeras), se hara del conocimiento del Cliente,
si asi lo requiere, los datos del subcontratado asi como la(s) fase(s) del proyecto
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que realizaran. Aun asi, toda la responsabilidad ante el Cliente sera del proveedor

. -final del proyecto.

18.El proveedor de Investigacién asumira por completo la responsabilidad civil, legal,
laboral o de cualquier tipo de los recursos humanos y técnicos que emplee en la

realizacién de la Investigacién.

19.El Cliente tendra derecho a recibir informacion sobre el progreso del proyecto, y a
supervisar las fases que juzgue necesario, siempre y cuando no obstaculice el
cumplimiento de la Investigacion o ejerza accién que vaya en contra alguna de las
normas de este Cédigo.

20. Salvo que exista un convenio escrito que indique lo contrario, el Cliente no tiene
ningin derecho de exclusividad, total o parcial, sobre ninguna Empresa de
Investigacién.

21.Cualquier tipo de soborno, sin importar la cantidad, es inaceptable y es una
violacion a las obligaciones éticas fundamentales de las Empresas de
Investigacion. Las Empresas de Investigacion y/o sus directivos y empleados, en
ningin momento deberan dar y/o aceptar regalos en forma de dinero a/de sus
Clientes.

Estandares de Reportes y Productos de Investigacion.

22. Al proporcionar los productos del proyecto, cualquiera que sea su forma (escrito u
oral), el investigador buscara distinguir aquello que corresponda a los resuitados
propiamente de la Investigacion y sus juicios, opiniones o interpretaciones al
respecto.
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23.Salvo que se acuerde lo contrario entre el Cliente y la Empresa de Investigacion,
al proporcionar un producto de Investigacion se debera especificar la siguiente

informacion:

A. La identidad del Cliente, el propésito y objetivos del estudio y los nombres de
los subcontratistas o asesores externos que hayan colaborado en el proyecto.

B. La descripcion conceptual y numérica de la muestra, tanto planeada como
efectiva, y su cobertura geografica. Cuando sea relevante, deberan agregarse
los criterios de ponderacion y expansion empleados en el calculo de datos, asi
como los niveles de confiabilidad de los resultados y las fuentes posibles de
sesgo estadistico.

C. Una descripcion del método empleado para recabar la informacion, los
controles seguidos para verificarla y validarla, y las fechas en que se hizo.

D. Silas hubiera, las fuentes de las que se obtuvieron datos secundarios para el
proyecto.

E. Descripcion y/o copia de los instrumentos de Investigacién empleados para
registrar los datos y respuestas de los informantes.

‘F. Los resultados obtenidos indicando la muestra o submuestra a que
corresponden.

24 E| proveedor de investigacion elegira el formato mas adecuado para presentar la
informacién al Cliente, siempre y cuando no contradiga las normas de este

Codigo.

Uso de la informacién recabada.

25.Los productos de tnvestigacion tales como reportes, presentaciones, bases de

- -datos u otro que se haya acordado, seran propiedad del Cliente del estudio, bajo

el entendido que no los podra distribuir en ninguna forma a terceros no
autorizados de comun acuerdo con el proveedor de a investigacion.
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26.Para la publicacién de resultados debera haber consentimiento mutuo del Cliente

y el Proveedor de la Investigacién, especificando de comun acuerdo los detalles
gue se publicaran y los que se mantendran en confidencialidad, tanto resultados
" ‘como nombres del Cliente y el Proveedor.

27.En el caso de estudios sindicados o multicliente, los receptores del estudio
aceptaran la no-exclusividad de los resultados y la propiedad de los mismos por
parte del proveedor de la Investigacién. Ast mismo se les debe informar a cada
uno de los Clientes involucrados acerca de la existencia de otros participantes
pero no necesariamente su identidad.

28.Los registros que en cualquier formato se hayan empleado para recabar la
informacion permaneceran en custodia del Proveedor de Investigacién y/o sus
subcontratados para ser destruidos una vez que se cumpla un plazo previamente
estipulado.
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ESQUEMA DEL CODIGO DE ETICA

| CODIGO DE ETICA

!

ES UN CONJUNTO DE LINEAMIENTOS A
SEGUIR POR PARTE DE LOS
ESTUDIOSOS DE }.A OPINION PUBLICA

!

SUS OBJETIVOS SON

: }

GARANTIZAR CALIDAD Y ESTABLECER NORMAS BASICAS
PROFESIONALISMO PARA GUIAR INVESTIGACIONES DE
MERCADOC

| .

Y ESTAN ESTABLECIDOS EN LAS PARTES QUE LO COMPONEN

}
| | | |

DISPOSICIO- RESPONSA- RESPONSA- RESPONSA- ESTANDA- USO DE LA
NES BILIDAD CON BILIDAD BILIDADES RES DE INFORMACION
GENERALES LOS SOCIAL MUTUAS CON REPORTES RECABADA
INFORMAN- CLIENTES Y Y PRODUC-
TES RECEPTO- TOS DE
RES DE LOS INVESTI-
ESTUDIOS GACION

!

ACTUAN EN ESTE PROCESO

'

’ !

LOS MIEMBROS DE AMAL COMISION DE HONOR, CONSEJO v
QUIENES DEBEN DIRECTIVO O ASAMBLEA DE ASOCIADOS, CLIENTES
CONOCERLAS, ACATARLAS Y PARA RESOLVER CIRCUNSTANCIAS NO

DIFUNDIRLAS PREVISTAS.

|

RESPONSABILIZARSE DE MANERA TOTAL SOBRE LA
CONFIABILIDAD Y CERTEZA DE LOS ESTUDIOS E
INVESTIGACIONES REALIZADAS.

ESQUEMA #6
Se toman los elementos que aparecen en el codigo de ética y se esquematiza para observar objelivos y fines ultimos.
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INTRODUCCION.

En el presente capitulo se presentan algunos argumentos de la hoteleria,
analizados desde los puntos de vista turistico, econoémico y de proyecto, para
tratar de vislumbrar su importancia desde estos ambitos a nivel nacional.

Por otra parte, de definen algunos conceptos basicos de electricidad para
entender cuales son los términos que se manejan cuando se tocan, ya sean de
actividades u objetos como son instalacién eléctrica. linea eléctrica, ahorro en el
consumo eléctrico, calidad en el servicio, entre otros.

Posteriormente se presenta el proceso histérico que ha sufrido INGENIERIA ¥
ELECTRIFICACIONES S.A. DE C.V.,, como entidad objeto de la presente
investigacién. Cabe sefialar que esta sociedad esta integrada en gran parte por
miembros de familia, entre primos, hijos, hemMmanos, asi como amigos.

Ademas se presenta el organigrama de esta sociedad y se definen las funciones
basicas de cada uno de los puestos existentes, notando que la Direccion General,
como cabeza de la organizacion, tiene la mayor responsabilidad, ya que sus
decisiones son las que determinan la continuidad de las actividades debido a las
relaciones que debe establecer con los propietarios y encargados, segun sea el

caso de las obras.

Por dltimo se presentan los posibles problemas que se pueden presentar durante
la realizacion y aplicacién del instrumento de Opinién Publica.
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CAPITULO SEGUNDO: MARCO CONTEXTUAL.

2.1 UBICACION HISTORICA DE "INGENIERIA Y ELECTRIFICACIONES S.A."

En el presente capitulo se presenta la ubicacidon de la sociedad Ingenieria y
Electrificaciones S.A. de C.V,, referente de ia presente investigacion, con lo que se
da un panorama general del inicio de las instalaciones eléctricas, una vision de
hoteleria y sobre la importancia del mantenimiento de las instalaciones y de las
actividades que desarrolia la sociedad, asi como de los lugares que se precian de

ser sus clientes.

2.1.1. REFERENCIA DE HOTELERIA.

El constante y progresivo crecimiento del Turismo en México demanda un
incremento cuantitativo y cualitativo de la oferta hotelera, por lo que el disefio de
establecimientos de hospedaje y restaurantes se ha conventido en una actividad
permanente para la que hay que estar preparados técnicamente.

La concepcidn de un hotel o restaurante cbliga a aplicar criterios y estandares
propios de este tipo de negocios, en los gue el local y su equipamiento constituyen
parte fundamental del servicio que se ofrece y vende al publico, dentro de un

mercado sumamente competitivo.
Un buen disefio incide de manera determinante en los costos de operacion, en el

éxito de su comercializacion y, por consiguiente, en las utilidades que puedan
percibir anualmente sus propietarios.
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21.2. DESARROLLO DE LA HOTELERIA EN MEXICO.

Para comprender el desarrollo de la hoteleria, se relacionara a nivel econémico y
estadistico, ya que son datos gue se encuentran bien registrados en el INEGI,
mediante estudios especializados que ha realizado al respecto.

La Cuenta Satélite del Turismo de Mexico', documento estadistico del turismo en
Meéxico, elaborada por el Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica
(INEGI), hizo posible conocer la contribucién-del turismo, y en particutar de la
hoteleria, en la economia del pais. En el periodo que comprende el estudio de la
Cuenta Satélite del Turismo de México (CSTM), de 1993 a 1998, el Producto
Interno Bruto (PIB) representé en promedio e! 8.3% del total nacional. Del total del
Valor Agregado Bruto Turistico, el alojamiento contribuyd con el 12.3%.

El crecimiento de 2.6% del PIB turistico durante el afio 2000, incidid en el
comportamiento registrado por el alojamiento, que alcanzé un incremento de
4.0%, destacandose como la actividad mas dinamica; seguida por los servicios de
transporte, y los restaurantes y bares, con tasas de 3.4% y 2.6%, respectivamente.
Se reportan datos a partir de {os servicios que ofrecen y que necesitan, dentro del
cual se encuentra el de mantenimiento de instalaciones eléctricas que requieren
los hoteleros.

Para contar con una infraestructura hotelera acorde con las nuevas exigencias de!
turismo mundial, la SECTUR puso en marcha diversas acciones encaminadas a
promover y fomentar la participaciéon de los pariculares en la realizacion de
importantes proyectos de desarroflo y mantenimiento.

“www turemo goli ma. DAgina de hoteieria v e sasioiio turlstics, ce Inlemet
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2.1.3. SITUACION ACTUAL DE LA HOTELERIA.

México es reconocido como uno de ios principales destinos turisticos en el mundo;
tiene una amplia diversidad de recursos naturales. ademas de contar con una gran
historia y pluralidad cultural, constituyendo asi uno de sus mayores atributos el
quehacer cotidiano de sus habitantes, al preservar esas riquezas y alcanzar

nuevos estados de desarrollo.

Es considerado como unoc de los paises mas ricos en atractivos naturales, folklore,
historia, fiestas, ferias y un sin fin de atractivos de todo tipo y para todos los

gustos.

Y debido a que afio con afio aparecen en el mercado nuevos segmentos de
demanda turistica, se cuenta con turismo para todos los gustos y necesidades
como los siguientes: turismo cuitural, ecolégico, turismo de salud. de sol. de playa,
nautico, de cruceros y turismo religioso entre otros.

Una de las caracteristicas que han beneficiado a la Republica Mexicana es su
situacion geografica y conformacion geolégica, pues posee una gran rigueza
natural; de esta manera tiene las tierras templadas del altiplano, las tropicales, la
selva y el desierto, asi como las costas marinas y las lagunas, constituyendo un
complejo conjunto de ecosistemas en las que existe alrededor del 10% de la flora
mundial, representada por mas de 25 mil especies superiores.

Ademas, el territorioc mexicano es una de las areas de reproduccién de especies
silvestres mas importantes del Continente Americano. Por su clima y vegetacion
es santuario de multiples animales migrantes como la tortuga marina, la ballena
gris, la mariposa monarca, el flamenco rosa, el ganso y la grulla gris entre otras.
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SI se considera que México es un cofre de tesoros, los lugares que encierra lo
demostraran; sin embargo, podemos decir que una de sus joyas mas preciadas

son las playas.

Ademas de sus muchos atractivos, ofrece bosques y montafias donde se
encuentran franjas de manantiales, lagos, cascadas y santuarios como el de la
Mariposa Monarca, las cuales viajan desde Canada para reproducirse,

principalmente en el estado de Michoacéan.

Posee una diversidad y riqueza blolégica tnica en la Tierra. Esta enome
biodiversidad ha hecho de! territorio mexicano una de las areas de reproduccion
de especies silvestres mas importantes del Continente Americano; es santuario de
muchas especies de animales migrantes y es el pais que alberga la mayor
cantidad de especies como pinos, encinos, cactus y magueyes.

Su riqueza faunistica constituye la quinta parte de la poblacion mundial, con mas
reptiles que en cualquier parte del mundo; esto sin contar la gran variedad de
invertebrados y de fauna acuatica.

México aparece enmarcado por cuatro de los mares mas calidos en la Tierra: el
Mar de Cortés, ei Pacifico Mexicano, el Golfo de México y el Mar Caribe; cuenta
con playas de gran interés, dentro de la cuales se encuentra la Bahia de Acapuico,
considerada la mas hermosa de! mundo, ubicada en el estado de Guerrero.

Ademas de todas las riquezas culturales, arquitectonicas y naturales, México es
un pais muy rico en Arquitectura y Fiestas, un ejemplo de ello es el "Festival
Internacional Cervantino” uno de los festivales mas importantes del mundo,
llevado a cabo en el estado de Guanajuato. éste como los demas, cuenta con

gente hospitalariay alegre.
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Las fiestas son omnipresentes y su calendario ocupa aproximadamente el de todo
el afio, éstas son sustento de viejas tradiciones religiosas, con vestigios -de
creencias prehispanicas, asi como de conmemoraciones civicas; son explosién de
color reflejada en los vestidos y atuendos de hombres y mujeres, en la gala, y en
las danzas, en la comida y la ornamentacion de los sitios de fiesta, pero también

en la musica y el movimiento.

Por otro lado, las ciudades coloniales conforman la fascinante geografia mexicana,
complemento de un pueblo que en el umbral de! siglo XXI conjuga tradicion y
modernidad, y ha sido durante afios el destino de visitantes a través de sus
variados centros turisticos: Querétaro, San Miguel de Allende, Guanajuato y
Morelia son algunas de las que ofrecen una arquitectura colonial religiosa y civil
del siglo XVI, XVIt y XV!II, asi como los tesoros artisticos que encierran |as naves

de las iglesias y los patios de los viejos claustros.

Cuenta con un patrimonio bastante grande y extenso, cultural e histérico. vivo en
todo el territorio, gran parte del cual posee un enorme interés publico; todas las
épocas de su historia dejaron una herencia monumental que es digna de visitarse,
tal es el caso de los magnos sitios arqueoldgicos, donde se encuentra la huella de
las culturas prehispanicas.

Se elaboran diversas artesanias que cubren todas las técnicas de expresién
imaginables y entre las mas representativas se tienen las réplicas de piezas
prehispéanicas, artesanias en concha y coral rosa, joyeria de plata, trabajos en
cuero. cristal. madera, papel fabricado a mano, ropa adecuada para el clima
tropical y e! famoso coral negro montado en todo tipo de joyas, los bordados y
hamacas tejidas, asi como animales disecados y muchas mas.

El pueblo mexicano es uno de los mas creativos y utiliza todo tipo de materiales

para la elaboracién de una artesania o recuerdo para que pueda ser lievado por
quien lo visita.
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El pais ha eievado el nivel de infraestructura en sus centros turisticos; se han
llevado a cabo proyectos de planeacion turistica como el Nuevo Acapulco, en
Guerrero, abarcando nuevos hoteles y servicios turisticos, dirigidos a proporcionar
al visitante un servicio de alta calidad, tomando en cuenta que el turismo es la
actividad que mas divisas genera al pals.

Uno de los componentes fundamentales para el turismo es la hoteleria la cudl
requiere construccion, instalacidn, servicios y espacios que cumplan con los
estandares intemacionales en calidad y seguridad. En este sentido, las
instalaciones eléctricas son parte fundamental en el funcionamiento de esta rama

turistica.

2.1.4. ORIGEN DE LAS INSTALACIONES ELECTRICAS.

La red eléctrica nacional surgid en 1879, cuando en la ciudad de Leodn,
Guanajuato, se instalé "La Americana", industria textil que mantuvo una planta de
generacion eléctrica. En 1881, la compania Knight instald las primeras {amparas
incandescentes en la Ciudad de Meéxico; al final de esa década se habian
instalado 300 lamparas de este tipo.

En 1889 se inaugurd la primera planta hidroeléctrica, con capacidad de generacidn
de 22 KW, en Batopilas, Chihuahua. En 1895 el empresario Francés Arnold
Vaquié (representante de la Societé du Necaxa) adquirio la concesién para
aprovechar los recursos hidraulicos del rio Necaxa, en el estado de Puebla.

En 1900 se estimd en 22.3 mil KW {a capacidad de generacion de electricidad
instalada; de este total, 44% correspondia a plantas construidas por fabricas
textiles de las ciudades de Orizaba, Veracruz, Monterrey, Nuevo Ledn, y Atlixco,
Puebla. Pronto la industria nacional percibié tas ventajas de electrificar sus
respectivos sistemas productivos.
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Entre 1887 y 1911 se organizaron en México 199 empresas de luz y fuerza motriz.
Asl, al final de este periodo, la capacidad de generacién instalada se elevo a 112
mit KW. Los estados que destacaron en la generacién de electricidad fueron
Puebla, Hidaigo, Guanajuato, San Luis Potosi, Nuevo Ledn, México, Querétaro,
Aguascalientes, Michoacan, Campeche, Jalisco, Chiapas, Zacatecas y Tabasco.

En este proceso de electrificacién masiva surgieron dos poderosas empresas:
Companiia Mexicana de Luz y Fuerza Motriz (Mexican Light and Power Company
Limited) e Impulsora de Empresas Eléctricas.

La primera fue creada en 1902, con capital angiocanadiense; operaba en el centro
del pais. incluyendo la Ciudad de México. En 1805 instalé la primera unidad de
generacion eléctrica de 5 mil KW en el rio Necaxa, con base en la concesion que
le transfirio Amold Vaquié en 1902. Entre 1910 y 1920 se afianzo como la principal
empresa eléctrica del pais, tras adquirir las compafiias Luz Eléctrica, S'A:
Electricidad, S.A.; Explotadora de las Fuerzas Hidroeléctricas de San I|delfonso,
S.A.; Mexicana de Gas y Luz Eléctrica Limitada; Eléctrica Roberts, S.A., e
Irrigadora de Luz y Fuerza del Estado de Hidalgo, S.A.

La segunda era subsidiaria de la American and Foreign Power Company, que a su
vez fue subsidiaria del consorcio estadounidense Electric Bond and Share. Su
adrea de operacién se concentré en el norte y el sur del pais a través de las
siguientes siete empresas: Compariia Eléctrica Mexicana de Norte, Compaiiia
Eléctrica Mexicana del Centro, Compania Eléctrica Mexicana del Sureste,
Compania Eléctrica Nacional, Compafia de Electricidad de Tampico, Compaiiia
Nacional de Bienes Raices y Compainiia Eléctrica de Mérida.

Estas dos empresas, junto con la Compariia Eléctrica de Chapala —importante en
el primer tercio del siglo y cuyo origen se remonta a 1893, comprada por el
gobiernc federal en 1940— ejercieron hasta la nacionalizacion un control
monopdlico sobre sus respectivos mercados regionales.
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Como podemos observar, el origen de la industria eléctrica nacional presenté
caracteristicas econdmicas particulares. Asl, este sector estuve dominado por tres
compariias: Mexicana de Luz y Fuerza Motriz (Mexican Light and Power Company
Limited), Impulsora de Empresas Eléctricas y Eléctrica de Chapala. Originalmente,
el sector eléctrico nacional fue impulsado por capital nacional, siendo desplazado
por inversién extranjera. Asimismo, estas empresas aprovecharon la formacion de
economias de escala, formaron un mercado monopolico de la electricidad y se
orientaron por e! criterio de maximizacion del beneficio, puesto que se
concentraron €n los segmentos mas redituables de la sociedad (sector industrial),
desatendiendo a la mayor parte de la poblacion rural.

Sin embargo, ante el evidente caracter estratégico y prioritario, sus practicas
monopdlicas y la necesidad de sacrificar |a orientacion del maximo beneficio
privado por el mayor bienestar social (hacer llegar a todas las capas de la
socledad las bondades de la electrificacién) obligé a las autonidades mexicanas a
regular y controiar esta industria.

Reconociendo la importancia y la trascendencia de la energia eléctrica para el
desarrollo econdmico y social, el presidente Alvaro Obregén creé en 1923 la
Comision para el Fomento y Control de la Industria de Generacion de Fuerza, con
el objetivo de ejercer un control satisfactorio de la industria. En principio. se
pusieron en practica acciones para restringir las ganancias excesivas y las

actividades monopdlicas.

En 1926 se emiti6 el Cédigo Naciona! Eléctrico. que permite al gobierno controlar
las concesiones y establecer los requisitos técnicos para la construccion, el
manejo vy la conservacion de las instalaciones eléctricas. Ademas, se reformd el
articulo 73 de la Constituciéon para otorgar al Congreso Federal la facultad de
legislar en materia de electricidad, declarar de utilidad publica a la industria
eléctrica proceder a la regulacién de las tarifas y obligar a las empresas
generadoras a firmar contratos de suministro con los consumidores.
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En 1933 se envid la iniciativa de ley para constituir la Comision Federal de
Electricidad (CFE), que cuatro afios mas tarde inicid sus funciones. El 14 de
agosto de 1937 entré en vigor y se le asignd la misién de generar y distribuir
energia eléctrica con una vision nacional. El nacimiento de la CFE respondio a la
politica de cambio estructural impulsado por el Presidente Lazaro Cardenas. En
este sentido, el sector energético (petréleo y electricidad), junto con el fomento de
la banca de desarrollo, fueron instrumentos utilizados para apoyar el programa de

industrializacién nacional.

El presidente Adolfo Lépez Mateos realizd la nacionalizaciéon de (a industria
eléctrica en 1960. E! Congreso adiciond el articulo 27 constitucional para disponer
lo siguiente: "Corresponde exclusivamente a la nacién generar, transformar,
distribuir y abastecer energia eléctrica que tenga por objeto la prestacion del
servicio publico. En esta materia no se otorgaran concesiones a los particulares y
la nacién aprovechara los bienes y recursos naturales que requiere para dichos

fines".

Con la nacionalizacidon de la Industria eléctrica, el gobierno mexicano adquirié la
mayoria, aunque no la totalidad, de las acciones de la Compariia Mexicana de Luz
y Fuerza que se encontraba en poder de inversionistas belgas, estadounidenses,
britanicos y canadienses, pasando asi a controlar a la Compaiiia de Luz y Fuerza
del Centro (CLFC). la principal filial del grupo.

Al mismo tiempo, compro los activos de las siete empresas que estaban bajo la
administracion de la Companfia Impulsora de Empresas Eléctricas. Con esas
operaciones de compra-venta, el proceso de integracién tuvo un avance definitivo.
El control del servicio publico de energia eléctrica fue asumido por el gobierno
federal a través de la CFE, con 19 filiales; la CLFC, con tres empresas asociadas,
y la compafia Impuisora de Empresas Eléctricas. Durante los afios que siguieron,
la CFE continué con su proceso de concentracién monopdlica.
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En 1975 se emitid la Ley del Servicio Publico de Energia Eléctrica (LSPEE),
mediante la cual se unificd el servicio en una sola entidad: CFE. En adelante se ie
asignoé la responsabilidad de llevar a cabo todas las actividades relacionadas con
generacién, conduccion, transformacion, distribucién y venta de energia eléctrica.

Después de la nacionalizacion, la capacidad instalada de la industria eléctrica
inici6 un periodo de rapida expansion. Entre 1960 y 1976 la produccién de
electricidad pasé de 1.257 MW a 10.617 MW.

Para resumir, en el analisis realizado en estas dos etapas histdricas de la industria
eléctrica nacional encontramos dos posiciones irreconciliables, relacionadas con
los principios econdmicos y sociales. Asi, en la primera etapa, la industria eléctrica
nacional estuvo orientada por los principios de la maximizacion del beneficio (se le
dio prioridad a la eficiencia econdmica); sin embargo, los sectores rurales de la
sociedad mexicana no disfrutaron las bondades de la electrificacion nacional,
puesto que se incorporaron a este mercado unicamente los sectores mas
rentables de la sociedad, particularmente el urbano industrial.

La segunda etapa, que inicié con el surgimiento del México postrevolucionario,
pasd por la nacionalizacion y culmind en 1989, se caracterizé por priorizar los
objetivos sociales en detrimento de los econdmicos. En este periodo. et Estado fue
capaz de llevar los beneficios de la electricidad a todos los sectores de la
sociedad. Esto lo logré gracias a la instrumentacion de la politica de distorsion de
precios: el precio de mercado fue inferior a los costos de produccion; de esta
manera. los principios econdmicos pasaron a un segundo plano. Esta modificacion
de la légica, que imperd en la industria eléctrica durante esta segunda etapa, fue
posible gracias a que al Estado le interesé maximizar el bienestar social y no
optimizar la rentabilidad privada.

Para concluir, es importante precisar que la propuesta de reforma enviada por el
Presidente de la Republica en meses pasados significa volver a poner en primer
lugar la Iégica economica (maximizar la rentabilidad privada); por su parte, los
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opositores a dicha reforma buscan equilibrar los beneficios economicos y los

sociales.

2.1.5. DESARROLLO DE LAS INSTALACIONES ELECTRICAS.

La electricidad es esencial para nuestra sociedad. Su suministro influye, de
manera directa, en el sector productivo y es un factor de bienestar en la poblacion.
Calidad y confiabilidad en el servicio eléctrico son condiciones necesarias para el
crecimiento de la economlia. Es por esta razon que la energia eléctrica ha sido y
seguird siendo una prioridad del Estado mexicano.

Para hacer frente a la creciente demanda de energia eléctrica que plantea el
desarrolio nacional sera indispensable aumentar aceleradamente la oferta de
electricidad, asi como modernizar y ampliar los sistemas de transmision y
distribucién. Enfrentar estas necesidades de inversion exclusivamente con
recursos del Estado implicaria afectar el gasto social. Los recursos necesarios son
de tal magnitud que el Gobierno dificilmente podria sufragarlos, aun distrayendo
recursos destinados a otras prioridades sociales.

El desarrollo de la infraestructura eléctrica que requiere el pais es un reto que se
puede superar en la medida en que esta en juego et bienestar de los mexicanos,
tanto por el impacto de la energia eléctrica en la competitividad de la planta
productiva nacional como por la posibilidad de mejorar su calidad de vida.

Para asegurar la disponibilidad de recursos publicos que permitan ejevar el nivel
de bienestar social y, al mismo tiempo, atender las necesidades de la industria
eléctrica nacional, se deben abrir y ampliar los espacios necesarios para la
concurrencia de los sectores publico, sociai y privado, bajo la rectoria del Estado.
La madurez de la economia y de la industria eléctrica, asi como ios nuevos
desarrollos tecnoldgicos y la disponibilidad de recursos en los mercados
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financieros intemacionales para estos proyectos, hacen propicio el momento

actual para impulsar dicha concurrencia.

2.1.6. SITUACION ACTUAL DEL SECTOR ELECTRICO.

Dos organismos publicos integrados verticalmente caracterizan la industria
eléctrica actual. La Comision Federal de Electricidad (CFE) y Luz y Fuerza del
Centro (LFC) llevan a cabo la generacién, transmision, distribucion y venta de
energia eléctrica que tiene por objeto la prestacion del servicio publico, como lo
marca la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Durante varias décadas la exclusividad estatal fue el esquema apropiado para
integrar el sistema eléctrico nacional y ampliar la cobertura a todo el territorio
nacional. La tecnologia disponible y la escala de los proyectos requeridos, asi
como fas fuentes de inversion existentes, hicieron necesario que esta etapa del
crecimiento ocurriera a partir de la centralizacion de los instrumentos de desarrolio
de la industria eléctrica en el sector publico. En estas condiciones, haber
considerado a la electricidad como &area estratégica a cargo del Estado en forma
exclusiva fue el sustento natural para la consolidacion de la infraestructura
eléctrica nacional. Hoy, las enormes necesidades de ampliacion de! sector
eléctrico  los adeiantos tecnologicos y la necesidad de contar con recursos
adicionales para financiar otros requerimientos sociales, exigen transformar un
esquema que limita la participacidon privada a otro que facilite una amplia
concurrencia social, dentro de un marco de efectiva regulacion estatal definida en
las leyes que establezcan las condiciones de operacion del sector.

Durante los ultimos afos, los avances tecnolégicos han cambiado las
posibilidades de participacion y competencia en el sector eléctrico. £n generacion,
los avances en resistencia de materiales y métodos de fabricacion de unidades
generadoras turbogas y de ciclos combinados, han permitido reducir el tamarfio
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econdémico de las centrales de generacién, aumentando al mismo tiempo el grado
de eficlencia y disminuyendo ios tiempos de construccion y costos de operacion.
Hoy es posible la competencia entre los generadores, lo que hace factible la
operacion de un mercado de energia en el que concurran diversos participantes.

La generacién de energia nuclear y la operacion y control de la red nacional de
transmision (despacho eléctrico) continuaran a cargo del sector publico de manera
exclusiva. Las demas actividades de la industria eléctrica seran consideradas
actividades de caracter prioritario y en sellas podran participar los sectores social y

privado.

Se introducira competencia en las actividades de la industria electrica que lo
permiten, especialmente en la generacion y la comercializacion, las cuales estaran
sujetas a un régimen de permisos. Las actividades que aun constituyen
monopolios naturales, como la transmisién y la distribucion, seran objeto de una
regulacion econdmica que simulard condiciones de competencia. Los activos que
se destinen a estas ultimas actividades seran considerados como bienes del
dominio pUblico de la Federacion, por lo que se requerira de concesion para llevar
a cabo su explotacién. La distribucion de energia eléctrica sera un servicio publico.
Los principales elementos del programa de reforma al sector pueden resumirse en

diez puntos?:

1. La transformacidn de los actuales organismos pUblicos del seclor eléctrico
en distintas empresas especializadas de generacion y de distribucion y una
empresa de transmisién encargada del sistema nacional de transmision:

2. La creacién de un organismo publico descentralizado encargado de la
operacidon de la red nacional de transmisién y del mercado eléctrico
mayorista (despacho eléctrico) y otro que tenga por objeto la generacién de
energia nucleoeléctrica;

3. La apertura de las actividades de la industria eléctrica a la inversion
privada, tanto nacional y como extranjera;
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4. El establecimiento de un mercado eléctrico mayorista de corto plazo a
través del cual los generadores vendan su energia en condiciones de
competencia y el precio sea determinado libremente;

5. El libre acceso a la red nacional de transmision y la posibilidad de que los
grandes consumidores (usuarios calificados) participen, directamente o a
través de comercializadores, en el mercado eléctrico mayorista,

6. El desarrollo de contratos bilaterales de largo plazo, cuyos términos seran
pactados libremente entre los generadores y los distribuidores,
comercializadores y usuarios calificados;

7. El establecimiento de disposiciones que permitan variaciones del modelo
principal en los sistemas eléctricos de! pais que no estén interconectados a
la red nacionat de transmision;

8. La aplicacion de una politica de subsidios transparente y eficaz. con
objetivos explicitos de bensficio social: )

9. La planeacion por parte de |la Secretaria de Energia de las inversiones en la
red nacional de transmision y, en su caso, el establecimiento de incentivos
para el desarrolio eficiente y competitivo del sector eléctrico; y

10.El desarrolloc de un marco juridico claro, transparente y predecible que
brinde seguridad juridica a la inversion privada y permita a la Comision
Reguladora de Energia, como autoridad independiente, regular fa
transmisién y la distribucién en cuanto a precio, inversiones y calidad del
servicio en beneficio de los usuarios finales.

En el nuevoe marco juridico se deberén establecer las responsabilidades de los
participantes en el sector eléctrico y definir las atribuciones de la Secretaria de
Energia y la Comision Reguladora de Energia.
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2.1.7. MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES ELECTRICAS EN UN
HOTEL.

En todos los rubros comerciales, las necesidades de la vida moderna exigen
mayor actividad y mas eficiencia de parte de las empresas. Como la competencia
se acenilla cada dia mas para alcanzar el éxito, es indispensable contar con una
preparacion profesional a la altura de tales exigencias, a fin de trabajar con mayor
entrega y esta en condiciones de asumir una actitud positiva hacia el desarrollo

empresarial.

En el caso de la hoteleria, una administracion eficaz se refieja en la conservacion
y mantenimiento de la estructura, instalaciones y equipo del establecimiento. tarea
que implica conocer y aplicar técnicas y programas adecuados.

Es conocido que ningUn objeto se construye de tal manera que no pueda
desgastarse, averiarse o romperse, a menos que se mantenga en constante
vigilancia, de los contrario las fallas comenzaran a aparecer, y casi siempre en el

momento menos oportuno.

En lo qua toca a los edificios, éstos se deterioran a causa de diversos factores, por
ejemplo, los efectos del clima (sol, lluvia, viento) y los efectos del subsuelo
(sismas). El uso natural también significa un deterioro a los inmuebles y, desde
iuego, su utilizacion indebida. Si bien el deterioro no puede evitarse, aunque se
proporcione un mantenimiento planeado, la vigilancia y la supervision constante lo

retrasa ce manera considerable.

Al igual que cualquier objeto o inmueble, las maquinas y el equipo se hayan
expuestos al desgaste, pues se desajustan gradualmente, no sélo a consecuencia
del uso, sino también a causa de los cambios de temperatura, vibraciones etc. El
tiempo e un factor primordial, ya que a su paso se produce la corrosion de
tuberias, la humedad que penetra los embobinados eléctricos, los aislamientos se
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desgastan y el polvo y la suciedad penetran en las partes principales de los
equipos. De este modo, la Unica forma de contrarrestar estos efectos, es lievar a

cabo un mantenimiento planeado.

El mantenimiento dentro de las empresas se clasifica en dos grandes conceptos o
ramas: preventivo y correctivo. El mantenimiento ayuda a prevenir la falla antes de
que suce:da. o bien corregirlo si ya sucedio.

El mantenimiento preventivo es el sistema administrativo que se utiliza para evitar
que surjan los efectos que producen inoperabilidad y pueden danar la seguridad y

eficiencia de los servicios. Este tipo de mantenimiento se anticipa a la falia y evita
reparaciones urgentes que ocasionan pérdidas al hotel y molestias al huésped.

Se le puzde denominar también mantenimiento pianeado, debido a que constituye
un procedimiento organizado cuya finalidad es evitar desperfecto de indole
mecanico y estructural, asi como el deterioro de los acabados.

El mantenimiento preventivo debe planearse de manera que no interfiera con las
actividades o compromisos del hotel, como son la celebracion de congresos y
convenciones, ia recepcion y atencién de grupos, exposiciones, decoraciones y
banquetes especiales, presentacién de espectaculos, etc.

De acuerdo con tales consideraciones y con base en los manuales de
mantenirniento de renombradas cadenas hoteleras, es posible determinar los
puntos especificos en los cuales resulta indispensable el mantenimiento

preventivo:
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a) El equipo que proporciona un servicio vital, por cuanto una falla
representa un dafio serio o la interrupcion de un servicio mayor, como la
instalacién sléctrica’.

b) Los equipos en que una averia perjudique la secuencia de la
produccién, como seria los abastecedores de gas.

c) Los equipos que proporcionen seguridad al establecimiento y a sus
ocupantes, como las redes telefénicas.

d) El equipo cuyas fallas entorpecen el funcionamiento de los archivos del
hotel, como ia red de cémputo.

Para facilitar la planeacién del mantenimiento preventivo, a continuacion se

enumeran los equipos en los que se aplica principalmente:

1) Sistema hidraulico: cisternas (lavado y desinfeccién), valvulas, tuberias
en general, fluxémetros, sistemas de bombeo, sistema contra incendios,

abastecimiento general de agua y, en caso de albercas. filtros, cloro y la

totalidad del sistema correspondiente.
2) Sistema  eléctrico: subestacion (transformadores), plantas de
emergencia (motores de combustion, acumuladores, etc.), cables
defectuosos, iluminacion, aisladores, musica ambiental, television, etc.
Sistema _mecdnico: redes de aire acondicionado y ventilacién,
extractores, enfriadores, bombas de recirculacion, torres de
enfriamiento, tanques de agua, condensadores, calderas de calefaccion,

3

~

etc.
4) Sistema mecanico de elevadores.
5) Sistema mecdnico en cocina: estufas de gas, equipo de camaras frias

de conservacién, maquinas para hacer hielo. refrigeradores. lavaplatos,
trituradores, extractores, etc.
6) Sistema de fumigacién: en habitaciones, areas de servicio y jardines.
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El mantenimiento correctivo es el conjunto de actividades destinadas a reparar
desperfectos o fallas en el momento en que se presentan o se manifiestan. Su
principal propdsito es arreglar la averia y actuar de tal modo que ésta no vuelva a

presentarse.

Otro tipo de mantenimiento, que es parte del preventivo, es el predictivo, basado
en las conclusiones obtenidas mediante el estudio de las actividades del
preventivo, y permite identificar las frecuencias de reparacion y/o la vida Util de las

unidades.

A continuacion se presenta un esquema general del mantenimiento en hoteies.

~ {EQUIPO KARDEX
MANTENIMIENTO RUTINAS
PREVENTIVO
EDIFICIOL PROGRAMACION

SISTEMAS ' ‘< POR REPORTE (ORDINARIO

MANTENIMIENTO Y
CORRECTIVO

URGENTE)
k POR REVISION
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2.1.8. HISTORIA DE INGENIERIA Y ELECTRIFICACIONES S.A. DE C.V.

Al igual que otras industrias y comercios del pais, Ingenieria y Electrificaciones
S.A. de C.V. tiene sus origenes desde abajo. Es decir, su fundador y socio
mayoritario, asi como los supervisores inician en labores de ayudantes -de
electricidad. En el caso de Filiberto Martelt Pulido®, fundador de la sociedad, llega
a la Cd. De México, procedente de |a rancheria de Soltepec, Tlaxco, en el Estado
de Tlaxcala, en el mes de enero de 1974, cuando contaba con la edad de 14 afios.
En su constante busqueda de alguna actividad que le permitiera sobrevivir en la
Ciudad, consigui6 un puesto de ayudante de plomeria, trabajo que le permitié
viajar y conocer los Estados de Campeche, Tabasco, Yucatan, Aguascalientes,
aunque lenia un sueldo minimo de $15.00 por semana.

En 1975, cuando contaba con 15 afios, realizando un trabajo de plomeria conoce
al Sr. Andrés Torres Gomez, quien de inmediato le ofrece un trabajo de ayudante
de electricista en la Cd. de México, con un sueldo aproximado de $25.00 pesos
semanales. Lo que tenian que hacer era dotar de servicio eléctrico a casas

habitacién.

Posteriormente se unié al trabajo con Adrian Torres Gomez, con quien también
realiza trabajos de ayudante electricista. De aqui, en el afno 1977 conoce al
Arquitecto Jorge Romero, con quien tiene mayores posibilidades de desarrolio.

Con el Ingeniero Jorge Romero. recibe la oportunidad de trabajar como Maestro
electricista. Hace casas de interés Social. Viaja a Aguascalientes a construir una
Unidad Habitacional.

Al regreso inicia sus estudios de Secundaria en la Escuela Secundaria Noctuma
para adultos, ubicada en Av. Santiago, Esq. con la Viga, posteriormente entra a la

* De entrevista teaizaca siing Fiiberto Marte:idia 15 de marze del 2002, on ja C8 ce Mexe
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preparatoria Popular y realiza examen en el IPN, graduandose en 1987 como

Ingeniero Electricista.

En su camino encuentra al Ing. Marcelo Ebrad, con quien participé en la
construccién de edificios de oficinas y unidades habitacionales.

Colabora con el Ing. Javier Gonzalez, con quien permanece muchos afios,
mientras continia sus estudios. Con & participa en la remodelaciéon de las
instalaciones de la Secretaria de Pesca, en la Av. Alvaro Obregon.

Trabaja desde 1979 con el Ing. José Sabat (fallecido el 14 de enero del 2002), con
quien hace los hoteles “Galerias Plaza”, “Benidorm”, y “Riazor' ademas de
oficinas en Reforma 91. Participd ademas, ya incluidos Sergio y Antonio Vazquez
en su programa de trabajo, en las instalaciones eléctricas de los hoteles en
construccion “Hipédromo”, “Roya! Piaza”, “Cibeles”, “Portales”, "Saﬁ Lucas”,
“Unico”, “Revolucion”, “Tacubaya”. Sabat se encargaba de planear y €l se

encarga de la supervisién de las obras.

Es durante la construccion del Hotel “Royal Plaza” que decide separarse de
Sabat para convertirse en trabajador independiente, aprovechando las relaciones
que hizo. siendo en su mayoria con los duefios de los hoteles.

Una vez que se separa con su equipo de trabajo constituido por 20 personas,
incluidos sus primos los Vazquez, comienza a trabajar con el Ing. Héctor Aionso
Rebaque, en los Centros comerciales de “Santa Fé” e “Interlomas’ hotel
"Montreal". Posteriormente solo se relacionaron con reparaciones menores

Colabora en trabajos de mantenimiento eléctrico con el Ing. Manolo Martinez, en
el Auditorio Nacional, llanteras Grimaldi entre otros.
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En el afio 1989 se da de alta en Hacienda y Crédito Publico con la razén Social
“Instalaciones Eléctricas Filiberto Martell Pulido". Asesorado por su Actual
administradora, Luz Martell, forma el grupo de trabajo basicamente constituido por
familiares, entre los que se encuentran Antonio Vazquez y Sergio Vazquez en el
area de supervision de obras; para 1984 se une Leticia Vazquez como encargada
de contabilidad, para 1996 se incorpora Juan Martell al area de Planificacion y
Evaluacién de obras.

Con las relaciones que logré durante la construccion de los hoteles, mantiene las
relaciones y logra mantenerse con su grupo como prestador de servicios en
manteniriento eléctrico de los mismos inmuebles.

En 1998 se reencuentra con un antiguo colega de escuela, el Arquitecto Javier
Ramén Tapia Garcia, con quien decide unirse en Sociedad para asi
complementar el trabajo dentro rubro de las instalaciones eléctricas con e! de
construccion en su totalidad. Es asi como surge “ingenieria y Electrificaciones S.A
DE C.V."

2,1.9. DESARROLLO DE INGENIERIA Y ELECTRIFICACIONES S.A. DE
C.V.

Con una experiencia de mas de 20 afios en el ramo de las instalaciones eléctricas,
Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V. empezd con la instalacion y
mantenimiento de sistemas hidromecanicos en la ciudad de Tiaxcala, siendo su
fundador Filiberto Martell Pulido, empleado electricista ayudante. Posteriormente
dirigid sus esfuerzos ademas, en la implantacion de sistemas eléctricos y de aire
acondicinnado .para diferentes desarrollos turisticos ubicados en Campeche,
Yucatan, y ultimamente en un proyecto denominado “Nuevo Veracruz" ° asi
como diferentes oficinas privadas. Finalmente logra presencia en empresas
hoteleras y desarroilos comerciales de Santa Fé e Interlomas, respectivamente.
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Entre las aportaciones a la Industria Eléctrica ha sido el desarrollo de sistemas de
mantenimiento eléctrico mas barato y con materiales de la mas alta calidad. De
ahi gue considera este mercado como de vital importancia para los clientes,
quienes contaron en un inicio con servicio de instalacion en sus recientes
construcclones, mismas que generan mantenimiento y cambic de instalaciones
para darle cumplimiento a la normatividad que le marcan tanto la Secretaria de
Turismo, como la Secretaria de Energia y Proteccién Civil.

2.1.10, SITUACION ACTUAL DE INGENIERIA Y
ELECTRIFICACIONES S.A. DEC.V.

Actualmente Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V. esta estratégicamente
formado por DOS partes: INSTALACIONES ELECTRICAS FILIBERTO MARTELL
PULIDO E INGENIERIA Y ELECTRIFICACIONES S.A. DE C.V.

Esta division lo conforman todos los proyectos de caracter eléctrico y de

mantenimiento tales como:

= Instalacion de la Red Eléctrica; monofasica, trifasica, alto y bajo voltaje.

e Redes de distribucion, Torres de Enfriamiento y Equipos de Aire
Acondicionado.

» Instalacién de Sistemas de Subestaciones.

» Daofinicion de proyectos arquitectéonicos para desarrollos residenciales,
turisticos y de oficinas.

o Realizacidn de la Obra Eléctrica.

e Lainstalacién de redes telefdnicas, y redes de computo.

« Trabajos de mantenimiento y conservacion de instalaciones eléctricas .

+ Supervisién y planificacion de instalaciones eléctricas.
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Entre los inmuebles en los que trabaja actualmente en el ramo de mantenimiento
eléctrico. materia de esta investigacion, se tienen los siguientes:

Hoteles:

Cibeles
Hararé
Portales
Unico

San l.ucas
Montreal
Medilerraneo
Embassy

8. Abastos Plaza
10. Gran Prix

11. Pegaso

12. Nuevo Tijuana

NS BN

Comerclos:

13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23,
24.

Crowne Plaza Reforma |
Sheraton Sultes Santa Fé

Dinamarca
Benidorm
Del mar

Del bosque

Auto parador Tenayuca

Via Veneto
Costa Brava
Costa del Sol
Oslo

Fiesta Americana

1. - Plaza comercial Interlomas

2. - Plaza comercial Santa Fé

Otros:

1. - Auditorio Naclonal

2. - Conjunto Turistico "Nuevo Veracruz”
3. - Restaurante-Bar Angus- Reforma |

25. Royal Plaza
26. Riazor

27. Atenas Plaza
28. Hollywood
29. Del Sur

30. Plaza Dali
31. Villa Linda
32. Hipddromo
33.Tacubaya Drive Inn
34 La Venta

35. Revolucion
36. Patriotismo
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2.2, 0RGANIZACION DE INGENIERIA Y ELECTRIFICACIONES S.A. DE C.V.

Para entendimiento de esta organizacion, se desarroliara esquematicamente y

posteriormente se pondran los nombres de los integrantes®:

Direccién General

. r Finanzas

|

Direccién de
proyectos

Direccién de
planificacién y
evaluacion de obras

I

Jafe de ingenieria
eléctrica

DIRECTORIO:

Direccion de
administraciéon

l

Jefe
evaluacion y
supervision

Direccion General: Ing. Filiberto Marte!l Pulido
Administracion y Finanzas. Luz Martell
Direccion de Proyectos: Arq. Javier Tapia
Direccién de Planificacién y Evaluacion de Obras: Juan Martell

Direccion de Administracién: Leticia Vazquez

Jefe de Ingenieria Eléctrica: Sergio Vazquez

Jefe de Evaluacidon y Supervision: Antonio Vazquez

l Contabilidad

Personal de
Campo.

Personal de Campo: Se cuenta con poco mas de 20 trabajadores, los cuales estan

distribuidos en las diversas obras en las que se tiene presencia. Aqui se presentan
Doroteo Garcia, Antonio
Espindola, Carlos Espindola, Mayel Espindola, Radl Arroyo, Apolinar Gonzélez,

sus nombres y claves personales: Anruro Pérez,

‘LS ntegrantes nolickan ponet SOIAMERtE un ROMbrE y ADEIICE 10 GUE 3% (@SDEMA PA'2 Ares Or etta nyvestnacOn
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Francisco Lépez, José Piedrillas, Gelasio Hernandez, Horacio Reyes. Juan
Hinojosa, Jesus Parada, Juan Reyes, William Palacios, Victor Garcia, Ricardo

Garcia, Fermin Martell, Juan Carrillo, Mariano Ruiz, Javier Gonzalez y Angei

Gonzalez .

2.3. FUNCIONES.

Para determinar las funciones que tiene la sociedad, cabe senalar que no se
encuentra un acta constitutiva y el alta de hacienda solamente se menciona
"Prestacion de Servicios Profesionales. Persona moral”. Ahora bien. se trata
de una rnicroempresa que en si, de acuerdo a las palabras de la administradora,
Luz Martel®, tiene las siguientes funciones basicas:

DIRECCION GENERAL:

La funcion basica de la Direccién General es la de verificar que se cumplan con
los objetivos de cada uno de las areas que conforman la sociedad. Pero ademas

tiene funciones adicionales a cumplir:

< Se encarga de las relaciones publicas.

“+ Es responsable de firma de contratos y convenios.

« Asigna tareas a cada area.

< Supervisa y aprueba los proyectos.

* Realiza compras de material, seleccionando la calidad del mismo.
<« Da visto ueno a trabajos de instalacion y mantenimiento.

< Hace entrega de obras concluidas.

©En entrevista realizada el 14 0e marzo oe! 2002
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EINANZAS:

Se encarga basicamente de autorizar entradas y salidas monetarias, asi como del
manejo del inventario de material de cada obra.

DIRECCION DE PROYECTOS:

Esta direccidn se encarga de toda la planeacion de las obras y sus funciones

basicas son dos:

< Elaboracién de planos para construccion.
< Definicidn de proyectos arquitecténicos para desarrollos residenciales,
turisticos y de oficinas.

DIRECCION DE PLANIFICACION Y EVALUACION DE OBRAS:

Es la encargada de elaborar proyectos de Ingenieria. Esta se encuentra en
estrecha relacién con la Direccion de Proyectos, ya que se encarga de las
siguientes actividades:

% Realiza la planeacidn eléctrica de cada una de |las obras.

» Proyecta la instalacion de Sistemas de Subestaciones.

« Realiza contratos con CFE y LyFC para la instalacion de Sistemas de
Subestaciones.

“ Planificacidon de la Instalacion de la Red Eléctricas; monofasica, trifasica,
alto y bajo voltaje.

< Se encarga de recoger los reportes de fallas.

< Controla los trabajos al momento de realizar las instalaciones y
reparaciones de cada lugar.

« Supervisa en su totalidad la realizacion de la Obra Eiéctrica.
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DIRECCION DE ADMINISTRACION:

Esta direccién se encarga de todo el papeleo propiamente administrativo de la
sociedacl, de acuerdo a la sigulente relacién:

Presenta las declaraciones de impuestos: IVA, ISR, IMSS, INFONAVIT, etc,
Se encarga de dar de alta a los trabajadores en el IMSS.

Realiza todos los registros contables.

Contesta requisiciones det SAT.

Elabora facturas.

Realiza todos los tramites de los trabajadores.

Elabora los presupuestos por obra.

O NN =

Reporta a Finanzas todos los movimientos realizados al dia.
JEFE DE: INGENIERIA ELECTRICA:

Es el encargado de verificar en el campo el correcto seguimiento y cumplimiento
de los planos arquitectdnicos y de ingenieria electrica. Pero ademas realiza

también planificacion en los siguientes niveles:

s Planificacion de la Instalacion de redes telefdnicas.

¢ Redes de distribucion, Torres de Enfriamiento y Equipos de Aire
Acondicionado.

« Planificacién de la instalacion de redes telefonicas, y redes de computo.

JEFE DE: EVALUACION Y SUPERVISION:

Es el encargado de vigilar obra por obra los trabajos del personal de campo, asi
como verificar durante los trabajos de mantenimiento los desgastes que tiene el
material, el tiempo de vida del material existente, desde cableado hasta accesorios
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como son placas, contactos, apagadores sencillos y de escalera, interfases,
pastillas de alto voltaje, cajas de alta tension entre otros.

PERSONAL DE CAMPO

El personal de campo tiene bajo su responsabilidad el trabajo fuerte y rudo de

Ingenieria y Electrificaciones.

o Mano de obra en instalaciones eléctricas

« Mantenimiento eléctrico

Sefala la sefiora Martell que lo relevante de todo el trabajo que realiza la sociedad
es la prevencion de accidentes, ya que por lo delicado que es hablar de material
eléctrico. se busca que no se presenten incendios provocados por fallos de tipo

eléctrico

El secreto de este negocio es saber distribuir a la gente de manera que pocos te
den resultados optimos. Ademas se debe mantener la relacion con los clientes: un
ejemplo es el hotel "Benidorm”, que lo construyeron hace 20 anos y ahora se va a

remodelar y cambiar el material eléctrico en su totalidad.

2.4. CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS DEL UNIVERSO A ESTUDIAR.

Para entender las caracteristicas del universo a estudiar, se debe centrar en la
concepcion de un hotel, obliga a aplicar criterios y estandares propios de este tipo
de negocios, en los que el local y su equipamiento constituyen parte fundamentat
del servicio que se ofrece y vende al piblico, dentro de un mercado sumamente

competitivo.

Un buen disefio, asi como un programa optimo de mantenimiento inciden de
manera determinante en los costos de operacion, en el éxito de su
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comercializacidon y, por consiguiente, en las utilidades que puedan percibir

anualmente sus propietarios.

La prestacion de servicios de mantenimiento que cubran las expectativas y
requerimientos de la industria hotelera estan en funcién de la problematica
nacional sobre prevencién de accidentes, area trascendental para el pais.

En el Distrito Federal, el porcentaje de servicios hoteleros es del 20% del total a
nivel nacional, ya que la Ciudad de México es el centro de turismo y negocios

mas impontante para América Latina.

2.5. PROBLEMATICA DEL UNIVERSO A ESTUDIAR.

Para fines de esta investigacion, se encuentra una problematica al momento de
estudiar el universo seleccionado. Esto es, en su mayoria, las relaciones que se
tienen con los responsables del mantenimiento son satisfactorias, pues en general
se trata del duerio, siendo en muchos de los casos la misma persona para varios

inmuebles.

La principal familia con la que tiene contacto es la Familia Alvarez, constituida por
Constantino Padre e Hijo, Carlos Padre e Hijo y Antonio Padre e Hijo. los cuales
son propietarios de casi el 60% de los hoteles referentes de esta investigacion.
Esto puede incidir en algiin momento en la objetividad de la investigacion.

Asi tenemos que el estudio a realizar es la obtencion de la opinion pubtica de los
clientes cautivos del ramo hotelero de “ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V."
respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les
ofrece.
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2.6. DESCRIPCION DE LA TEMATICA A TRATAR.

Por todo lo expresado anteriormente, este estudio permitira ampliar el
conocimiento de los servicio eléctricos sobre el programa de mantenimiento que
posee cada hote! que se ubica en la Ciudad de México. Ademas se conocera la
opinidn e los clientes sobre la calidad de servicio que requieren y, en este caso
particular, si el grupo de ‘“Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V." les cubre

esa necesidad.

El tema de investigacién esta localizado basicamente en el area comunicativa y el
hecho de tomar opiniones trae consigo la posibilidad de ofrecer otro conocimiento
tanto a carreras como Arquitectura, Ingenieria y Electricidad, ya que arrojara
datos que permitiran establecer un programa de mantenimiento basado tanto en
requerimientos de tipo legal, como del tipo comercial que representan los duefos

o representantes de cada hotel.

Asi podemos aclarar que la linea de investigacion a seguir sera la que imponga la
postura de la Opinidn Publica, en su caracter comunicativo y de corriente

positivista, por sus caracterss cuantitativos.

La investigacion pretende aportar elementos que permitan conocer la opinion de
unos de tantos usuarios de los servicios de mantenimiento de instalaciones
eléctricas, considerando las caracteristicas de cada lugar, como tipo de hotel,
categoria que tiene, capacidad, servicios que ofrecen, etc.
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CAPITULO TERCERO

METODOLOGIA PARA LA
ELABORACION DEL CUESTIONARIO
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INTRODUCCION.

En este capitulo se plantea la metodologia que dara validez al presente estudio de
Opinién Publica, el cual culminara con la construccion del cuestionario.

De inicio se establecen relaciones entre el marco tedrico (capitulo |) y la tabla de
especificaciones, donde se retoman aspectos de la Teoria General de Sistemas y la

naturaleza comunicativa de la Opinion Publica.

Ademas se establece la relacion entre el marco contextual (capitulo 1) y la tabla de
especificaciones, la cual parte de la descripcion de los servicios de mantenimiento
eléctrico que ofrece “ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V." que formaran las
categorias en la tabla, es decir del referente a cuestionar.

Por otro lado se formula un sistema hipotético con una hipétesis general de caracter
nulo, por tratarse de un estudio de tipo estadistico, y las alternativas, cada una de
ellas con sus variables dependientes e independientes.

Lo anterior permite la definicion de la tabla de especificaciones, que dara la validez
metodologica a la investigacion. La tabla esta formada por conceptos, categorias,
indicadores y reactivas.

Con la informacién desprendida de la tabla de especificaciones se elabora un
diagrama de arboreacion y una lista de equivalencias entre los indicadores y los

reactivos, que concluirg en un cuestionario piloto.

Posteriormente se presentan |os criterios de aplicacién del cuestionario piloto, es
decir, la manera en que se abordd a los encuestados. el lugar donde se entrevistaron
y las indicaciones proporcionadas verbalmente para la contestacion del cuestionario
piloto. Con los resultados, presentados en tablas, se valorara la pertinencia del

cuestionario.
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Esto es, se establecen los errores encontrados en el piloto y se formularan las
correcciones necesarias. Con esto Ultimo se presenta el cuestionario final, con lo que

concluye este capitulo.
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3.1. RELACIONES ENTRE EL APARTADO CONCEPTUAL Y LA TABLA DE
ESPECIFICACIONES.

En el marco tedrico, subcapitulo 1.3. se define a la Opinidn Publica "como el conjunto
de expresiones de los individuos 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 piblico” que es el grupo social en s/ mismo. ut

El analisis de la definicidn anterior, conduce a diferenciar:

1. Las expresiones de los individuos de! grupo social.
2. El referente publico.
3. El grupo social en sf mismo.

En el mismo marco tedrico se menciona que los elementos del sistema comunicativo
son:

Los actores.

Los instrumentos

Las expresiones.

Las representaciones.

a oo w

Asi mismo se hace la analogia entre:

+ actores como grupo social;

« instrumentos como cuestionario;

e expresiones del grupo social como conjunto de expresiones del grupo social y

« representaciones como el conjunto de datos de referencia contenidos en las
expresiones del grupo social y que tienen un significado para alguien, o tema
por investigar en el presente estudio.

' Tomada de los on €) seminans extrazuencutar de thulazion ae “Omnion Pubica® ENER- Acatian 2003
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Resulta necesario indicar que las acciones de los humanos son de dos tipos:

1. Las ejecutivas.- las que modifican el entorno fisico material en el que se
desenvuelven los agentes sociales.
2. Las expresivas.- las que modifican el entorno simbdlico de los actores de la

comunicacién.?

Es de notarse la diferencia que se marca entre agentes sociales y actores de la

comunicacion en dos sentidos:

a. Los agentes sociales realizan acciones ejecutivas, actuan en el
sistema social y modifican su entorno fisico material.

b. Los actores de la comunicacidn realizan acciones expresivas,
actian en el sistema de la comunicacién y maodifican el entomo
simbaolico.

Los actores de la comunicacion pueden tener como referente de sus expresiones a.

1. Lo que hacen (como acciones ejecutivas).
2. Lo que ya han expresado con anterioridad (lo simbdélico).

Conviene sefalar que lo simbdlico se encuentra en el sistema de la referencia. En el
apartado 1.1, del presente trabajo, se Indicd que hay varios sistemas, asimismo que
uno de ellos es el de la referencia. En este sistema se contempla todo aquelio que
puede ser nombrado, es decir, aquellos referentes simbdlicos que ya han sido
nombrados y de los cuales los actores de la comunicacién pueden (voiver a) decir

algo.

De tal forma que hay una diferencia entre:

IMatin Serrano M Teorlp el C y Angigls detp. pp 3031
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Lo que se hace como acclén ejecutiva.

Lo gue se dice (como accion expresiva).

Lo que se dice que se hace (que es una expresion que tiene como
referente a una accién ejecutiva).

d. Lo que se dice de lo que ya se ha dicho (que es una expresion que

tiene como referente a lo simbdlico).

Lo inmediato anterior, en un esquema, quedaria de la siguiente manera:

Que aus
Cweele L ey

ACCIONES TLAW REFERENTES
EJECUTIVAS COMLALS
MODIFICACION Lo SIMELIE
DELENTORNC:
SISTEMA DE
FISICOMATERIAL AEFERE G
SISTEMA SOCIAL —

auvE
vo‘_ N"

ACCIONES EXPROMYAY

PUEDE REFERIRSE A L0 QUESE
HACEQ A LU YA EXFRISADY |

SISTEMA DE LA COMUNCACION |

ESQUEMA #7
Se muestran los tipos de acciones que puede tener el ser humano

Si se considera a la definicion de Opinidn Pdblica, mencionada lineas arriba, se
tendria que aclarar que:

1. La indagacién de la opinién de un grupo social no puede contrastarse con lo
que realmente hacen los agentes sociales, pero si que es necesario
considerar los aspectos mas importantes de Ios papeles que desempefian los
agentes sociales y que serian: el sexo, la edad, la posicién econdmica, la
postura polftica, la posicién famliiar y la posicion social. (confrontese
estas caracteristicas del grupo social en el marco contextual de este trabajo).
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2. La indagacién de la opinién de un grupo social no puede contrastarse con e
“mundo” simbdlico (sistema referencial), pero si resulta pertinente que el
investigador de la Opinidon Publica indique un rango de credibilidad acerca de
lo que el grupo social conoce acerca del referente, es decir, que se debe
tener cierto grado de certeza acerca del conocimiento de la tematica, con
la finalidad de lo que se exprese, como opinidn, en el cuestionario. sea de
actores que conozcan en cierto grado el referente. (confrontese, lo que se
considera necesario conocer por parte del grupo social, en el marco
contextual de este trabajo)

3. La indagacién de lo que se expresa sobre lo que se hace y del sistema
referencial, es lo propio del investigador de la Opinion Publica, pero hay que
indicar que esta expresiéon (opinion) varia dependiendo de los papeles
gue desempefia el agente social y del grado de conocimiento sobre la

tematica.
Conforme a |o antes mencionado, resulta imprescindible:
A) Considerar como variable de un estudio de Opinidn Pulblica a los diferentes
papeles de los agentes sociales y, que en la tabla de especificaciones. se

denominara bajo e! término de concepto sociodemografico.

B) Considerar como variable de un estudio de Opinion Publica al grado de

-~

conocimiento de la tematica por parte de los actores de la comunicacion y, que en
la tabla de especificaciones, se denominara bajo el término de concepto

conocger.

C) Considerar como variable de un estudio de Opinidon Publica a las valoraciones
expresadas en un cuestionario (opiniones) por los actores (grupo social a
investigar) sobre la tematica y, que en la tabla de especificaciones, se
denominara bajo el término de concepto opinién.
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3.2. CONSIDERACIONES DEL MARCO CONTEXTUAL Y SU RELACION CON
LA TABLA DE ESPECIFICACIONES.

En el marco contextual se mencionaron los servicios que ofrece "Ingenieria y
Mantenimiento Eléctrico S.A. de C.V." las actividades principales para esta

investigacién son:

+ Instalacién de la Red Eléctrica; monofasica, trifasica, alto y bajo voltaje.
« Trabajos de mantenimiento y conservacion de instalaciones eléctricas.

» Trabajos de reparaciones sléctricas.

En este inciso se sabe que la poblacién conoce el referente sobre el cual se le
cuestionara, para que puedan ser considerados como sujetos de encuesta.

Para elaborar |a tabla de especificaciones, primero se debe asegurar que quien opina
conoce del tema. Lo que significa que sélo a las personas que conocen los servicios
de mantenimiento eléctrico que ofrece Ingenieria y Electrificacion S.A de C.V.. se
consideraréan como sujetos de opinidn, ya que no pueden opinar sin conocimiento.

Mediante: lo anterior, se sabra lo que los clientes cautivos del ramo hotelero piensan
sobre los servicios de mantenimiento eléctrico que ofrece Ingenieria y Electrificacion
S.A de C.V. Para conseguirlo, se deben establecer rangos de certidumbre para
saber si la persona a la que se le pregunta dice la verdad.

En este sentido se conocen aspectos demograficos que permmiten conocer mejor al
grupo social y de esta manera determinar su respuesta al cuestionarla.

Partamos de la hipétesis general, donde No se sabe la opinién publica de los
clientes cautivos del ramo hotelero de “Ingenieria y Electrificaciones S.A. de
C.V.” respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones eléctricas que se

les ofrece.
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Es decir, se tiene la seguridad que el grupo social conoce los servicios que se ies
ofrecen, tales como Iinstalacion eléctrica, cableado, subestacion, balastras,
planificacion, entre otras. Estas se convierten en parte fundamental de las variables a

considerar (variable dependiente).

Cabe senalar que los aspectos demograficos del grupo (variable independiente) son
particularmente identificables, ya que dentro del grupo social a investigar, se sabe
que son en su mayoria hombres, que son mayores de edad, de nacionalidad
espafiola, con estudios superiores en diversas ramas, de una posicién econdmica
solvente y con una estrecha relacién familiar unos con otros.

3.3, HIPOTESIS DE TRABAJO.

En este punto se desarrollaran una serie de hipdtesis, correspondientes al referente
a estudiar.

Se inicia un sistema hipotetico, mostrando en primer lugar la hipdtesis general del
presente estudio, la cual se formula como nula, debido a que es usada para fines
estadisticos. mismos que determinan los resultados de este trabajo.

Posteriormente se desarrollan hipétesis alternativas desde tres vertientes:

1. Se refiere al grado de conocimiento que el grupo a estudiar tiene respecto
a la temética.

2. Se refiere a cuanto afectan los aspectos demagraficos en el Conocimiento
de la tematica a tratar.

3. Se refiere a cuanto afectan los aspectos demograficos en la Opinidn del
grupo social.
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Sistema hipotético.

A continuacién se presentan los tres grandes grupos de hipdtesis consideradas para
la realizacion de la tabla de especificaciones:

Hipétesis General.

No se sabe la opinion publica de los clientes cautivos del ramo hotelero de
‘Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V." respecto al servicio de
mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece.

Hipdtesis Alternativas.

PRIMER GRUPO DE HIPOTESIS.

1) El conocimiento de los clientes cautivos del ramo hotelero de “Ingenieria y
Electrificaciones S.A. de C.V." respecto al servicio de mantenimiento de
instalaciones eléctricas que se les ofrece es del §0%.

SEGUNDQ GRUPQ DE HIPOTESIS.

2) Es el Sexo de los clientes cautivos del ramo hotelero de *Ingenieria y
Electrificaciones S.A. de C.V.", el que determina un 98% el Conocimiento

respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones eléctricas que se

les ofrece.®

3) Es la Edad de los clientes cautivos del ramo hotelero de “Ingenieria y
Electrificaciones S.A. de C.V.", la que determina un §0% el Conocimiento

respecto a! servicio de mantenimiento de instalaciones eléctricas que se
les ofrece.

? Se estabiece cumo rarte de la . peto para esta ] 110 #3 s0fcable, ya que el 100X de 108 representantes de ios holereras son ael sere mascwing

110




TESIS CON
FALLA DE QRIGEN

4) Es la Posicién Politica de los clientes cautivos del ramo hotelero de
"Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V." la que determina un 30% el
Conocimiento respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones

eléctricas que se les ofrece.

Es la Posicién Econémica de los clientes cautivos del ramo hotelero de
‘Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V."” la que determina un 80% el
Conocimiento respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones

5

eléctricas que se lss ofrece.

6) Es la Posicién Social de los clientes cautivos del ramo hotelero de
‘Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V." la que determina un 60% el
Conocimiento respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones

eléctricas que se les ofrece.

Es la Posicién Familiar de los clientes cautivos del ramo hotelero de
"Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V.” la que determina un 60% el

7

~

Conocimiento respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones

eléctricas que se les ofrece.
TERCER GRUPOQ DE HIPQOTESIS

8) Es el Sexo de los clientes cautivos del ramo hotelero de “Ingenieria y
Electrificaciones S.A. de C.V.” el que determina en un promedio de 1 a 5,
en 4.50 la Opinidn respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones
eléctricas que se les ofrece.*

9) Es la Edad de los clientes cautivos del ramo hotelero de “Ingenieria y
Electrificaciones S.A. de C.V."” |2 que determina en un promedio de 1 a 5,

“ae.
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en 3.00 la Opinién respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones
eléctricas que se [es ofrece.

10) Es la Posicién Politica de los clientes cautivos del ramo hotelero de
“Ingenierfa y Electrificaciones S.A. de C.V." la que determina en un
promedio de 1 a 5 en 3.80 la Opinion respecto al servicio de
mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece.

11) Es la Posicién Econdmica de los clientes cautivos del ramo hotelero de
“Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V." la que determina en un
promedio de 1 a 5, en 3.0 ia Opinion respecto al servicio de
mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece.

12) Es la Posicién Social de los clientes cautivos del ramo hotelero de
“Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V." la que determina en un
promedio de 1 a 5 en 280 la Opinion respecto al servicio de
mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece

13) Es la Posiciéon Famillar de los clientes cautiv;Js del ramo hotelero de
"ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V.” la que determina en un
promedio de 1 a 5 en 260 la Opinién respecto al servicio de
mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece.

3.4. VARIABLES.
En est2 apartado se desglosardn las variables que presenta cada una de las

hipdtesis aitemativas anteriormente propuestas, para tal fin se enuncian nuevamente
las hipétesis y de alli se desprenden las variables.
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PRIMER GRUPO DE HIPOTESIS:

1) E) Conocimisnto de los clientes cautivos del ramo hotelero de “Ingenieria
y Eiectrificaciones S.A. de C.V." respecto al servicio de mantenimiento de
instalaciones eléctricas que se les ofrece es del 60%.

VARIABLE DEPENDIENTE: EL SERVICIO DE MANTENIMIENTO
DE INSTALACIONES ELECTRICAS QUE LES OFRECE
“INGENIERIA Y ELECTRIFICACIONES S.A. DE C.V.”

VARIABLE INDEPENDIENTE: CONOCIMIENTO

_SEGUNDO GRUPQ DE HIPOTESIS:

2) Es el Sexo de los clientes cautivos del ramo hotelero de “Ingenieria y

Electrificaciones S.A. de C.V.", el que determina un 958% el Conocimiento

respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones eléctricas que se
les ofrece. (No aplica)

VARIABLE DEPENDIENTE: CONOCIMIENTO
VARIABLE INDEPENDIENTE: SEXO
3) Es la Edad de |os clientes cautivos del ramo hotelero de “Ingenieria y

Electrificaciones S.A. de C.V.", la que determina un 50% el Conocimiento
respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones eléctricas que se

les ofrece.

VARIABLE DEPENDIENTE: CONOCIMIENTO

VARIABLE INDEPENDIENTE: EDAD
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4) Es la Poslcién Politica de los clientes cautivos del ramo hotelero de
‘Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V.", la que determina un 30% el
Conocimiento respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones

eléctricas gue se les ofrece.
VARIABLE DEPENDIENTE: CONOCIMIENTO
VARIABLE INDEPENDIENTE: POSICION POLITICA
5) Es la Posicion_Econdmica de los clientes cautivos del ramo hotelero de

"Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V.", la que determina un 80% el
Conocimiento respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones

eléctricas que se las ofrece.
VARIABLE DEPENDIENTE: CONOCIMIENTO
VARIABLE INDEPENDIENTE: POSICION ECONOMICA

6) Es |la Posicion Social de los clientes cautivas del ramo hoteiero de
“Ingenierla y Electrificaciones S.A. de C.V.", lIa que determina un 60% el

Conocimiento respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones

-~

eléctricas que se les ofrece.
VARIABLE DEPENDIENTE: CONOCIMIENTO
VARIABLE INDERPENDIENTE: POSICION SOCIAL
7) Es la Posicién Familiar de los clientes cautivos del ramo hotelero de
“Ingenieria y Electrificacionas S.A. de C.V.", la que determina un 80% el
Conocimiento respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones

eléctricas que se les ofrece.
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VARIABLE DEPENDIENTE: CONOCIMIENTO

VARIABLE INDEPENDIENTE: POSICION FAMILIAR

TERCER GRUPQ DE HIPOTESIS:

8) Es el Sexo de los clientes cautivos del ramo hotelero de “Ingenieria y
Electrificaciones S.A. de C.V.", el que determina en un promedio de 1 a 5
en 4,80 [a Opinién respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones
eléctricas que se les ofrece, ( No aplica)

VARIABLE DEPENDIENTE: OPINION
VARIABLE INDEPENDIENTE: SEXO

9) Es la Edad de los clientes cautivos del ramo hotelero de ‘ingenieria y
Electrificaciones S.A. de C.V.", la que determina en un promedio de 1 a 5,
en 3.00 la Opinién respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones
eléctricas que se les ofrece.

VARIABLE DEPENDIENTE: OPINION

VARIABLE INDEPENDIENTE: EDAD

10) Es la Posicién Politica de los clientes cautivos del ramo hotelero de
“Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V.", la que determina en un
promedio de 1 a 5 en 3.80 la Opinidn respecto al servicio de
mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece.

VARIABLE DEPENDIENTE: OPINION

VARIABLE INDEPENDIENTE: POSICION POLITICA
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11) Es la Posicién Econémica de los clientes cautivos del ramo hotelero de
"Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V." la, que determina en un
promedio de 1 a &, en 3.80 la Opinidn respecto a! servicio de
mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece.

VARIABLE DEPENDIENTE: OPINION
VARIABLE INDEPENDIENTE: POSICION ECONOMICA
12) Es la Posicién Social de los clientes cautivos del ramo hotelero de
“Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V." la, que determina en un
promedio de 1 a 5 en 2.80 la Opinidon respecto al servicio de
mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece.
VARIABLE DEPENDIENTE: OPINION
VARIABLE INDEPENDIENTE: POSICION SOCIAL
13) Es la Posiciéon Famillar de los clientes cautivos del ramo hotelerc de
‘Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V.", la que determina en un
promedioc de 1 a 5 en 2.80, la Opinion respecto al servicio de
mantenimiento de instalacionas eléctricas que se les ofrece.
VARIABLE DEPENDIENTE: OPINION

VARIABLE INDEPENDIENTE: POSICION FAMILIAR

A continuacion se presenta un concentrado de las variables desarrolladas.
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GRUPO DE HIPOTESIS VARIABLES VARIABLES i
DEPENDIENTES INDEPENDIENTES

EL SERVICIO DE !

PRIMER GRUPO CONOCIMIENTO MANTENIMIENTO DE {

|

INSTALACIONES ELECTRICAS
QUE LES OFRECE “INGENIERIA
Y ELECTRIFICACIONES S.A, DE !

AV |

EDAD |
SEGUNDO GRUPO SEXO CONOCIMIENTO ‘
POSICION POLITICA
POSICION ECONOMICA
POSICION SOCIAL
POSICION FAMILIAR

EDAD
TERCER GRUPO SEXO OPINION
POSICION POLITICA
POSICION ECONOMICA
POSICION SOCIAL
POSICION FAMILIAR - :




3.5, TABLA DE ESPECIFICACIONES.

En este apartado se presenta la tabla de especificaciones, que se define como un

instrumento metodoldgico que permite la operacionalizacion de los conceptos, de las

variables dependientes e independientes manejados en la hipétesis.

La tabla de especificaciones contiene cuatro columnas:

Y
Vg

A\

A\t

En la primera se especifican los conceptos y se numeran en orden progresivo
con un digito; los conceptos a Operacionalizar seréan: Conocimiento. Opinion y
Demograficos.

En la segunda columna se anotan con dos digitos las categorias, en donde el
primero de ellos corresponde al concepto correspondiente y et segundo a un
orden progresivo; una categoria se define como las dimensiones que ei
cancepto presenta en la realidad social, en el caso particular del tema de esta
investigacion.

En la tercera columna, se enuncian los indicadores, con tres digitos en donde
los dos primeros comesponden a la categoria respectiva y el tercero al orden
progresivo; un indicador se define como la medida Unica y univoca que
presenta en la realidad social en el caso particular de éste trabajo

En la cuarta columna, se enuncian los reactivos, numerados con las mismas
especificaciones de! indicador al que corresponden, es decir, que a cada
indicador le corresponderd un reactivo;, se entendera por reactivo a una
pregunta (base del reactivo) con sus respectivas opciones (posibles
respuestas a la base del reaclivo y de las cuales, para el caso del concepto
Opinién solo una sera valida, en la mayoria de los casos).

La tabla de especificaciones se lee en forma horizontal y de arriba hacia abajo. A

continuacion se presenta la tabla de especificaciones.
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CONCEPTO

CATEGORIA

1. Conocer los
servicios de
mantenimiento
eléctrico que ofrece
“Ingenieriay
Electrificaciones S.A
de C.V.”

1.1. Instalaciones eléctricas.

INDICADOR

REACTIVO

111, Fecha en que se
realizd la instalacion.

1.1.1. Escriba el afio en el
que se realizd la instalacion.

1.1.2. Tiempo de duracion
de la obra.

1.1.2. Escriba el tiempo que
tardé 1a obra de instalacién
eléctrica.

1.1.3 Forma de contratacion.

1.1.3 Escriba como contratoé
el servicio de instalacion.

1.2. Mantenimiento.

1.2.1. Fecha en que se
realizé el dttimo servicio de
mantenimiento.

1.2.1. Escriba el mes en que
se realizd el dltimo
mantenimiento.

1.2.2. Tiempo de duracién
del mantenimiento.

1.2.2. Escriba los dias que
tardd el mantenimiento.

1.2.3 Forma de contratacion

1.2.3 Registre la forma en
que contraté el servicio de
mantenimiento.

1.3. Reparaciones.

1.31. Fecha en que se
realizd la reparacion.

1.3.1. Escriba el mes en que
se hizo la Gltima reparacion.

1.3.2. Tipo de reparacion.

1.3.2. Mencione el tipo de
reparacion.

1.3.3. Forma de reporte.

1.3.3 Escriba el nimero de
teléfono donde reporté el

problema.

'NEDMO 10 Y1Tvd
NOD SISHL
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2. Opinidn respecto a
los servicios de
mantenimiento
eléctrico que ofrece
“Ingenieria y
Electrificaciones S.A
de C.V.”

2.1. Instalaciones eléctricas.

2.1.1. Oportunidad
servicio en inicio.

2.1.1. Qué tan oportuno
considera que fue el servicio
de inicio de las instalaciones.
Califique del 1 al 5, siendo el
1 ei vaior minimo y el 5 ei
valor maximo.

a) 1

b) 2

cy 3

d) 4

e) 5

212 Oportunidad
sefvicio en término.

21.2. En su opinidn,
considera que los trabajos de
instalacion concluyeron
oportunamente.
Califique del 1 al 5, siendo el
1 el valor minimo y el 5 el
valor maximo.
a) 1
b) 2
c) 3
d) 4

e) 5

vd

NOD SIS

NEDIHO 3q ¥
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2. Opinion respecto a
los servicios de
mantenimiento
eléctrico que ofrece
“Ingenieria y
Electrificaciones S.A
de C.V.”

2.1. Instalaciones eléctricas.

Z2.1.3. tiiciencia dei irabajo

del personal.

213. En su opinidn,
considera que el personal
trabajé con eficiencia durante
la instalacion.

Caiifique dei 1 al 5, siendo ei
1 el valor minimo y el 5 el
valor maximo.

a) 1

by 2

c) 3

d) 4

e) 5

2.1.4. Limpieza del trabajo.

214, En su opinidn,
considera que el personal
realizd el trabajo con higiene
y limpieza durante los
trabajos de instalacion.
Califique del 1 al 5, siendo el
1 el valor minimo y el 5 el
valor maximo.
a) 1
b) 2
c) 3
d) 4

e} 5

NADIO A0 VTTVd
NOD SISAL
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2. Opinién respecto a
los servicios de
mantenimiento
eléctrico que ofrece
“Ingenieriay
Electrificaciones S.A
de C.V.”

2.2. Mantenimiento.

2.2.1. Eficiencia del personal.

221, En su opinidn,
considera que el personal
fue eficiente durante el
mantenimiento.

Califique del 1 al 5, siendo ei
1 el valor minimo y el 5 el
valor maximo.

a) 1

b) 2

c) 3

d) 4

e) 5

2.2.2. Oportunidad de inicio
del servicio.

222. En su opinion,
considera que el
mantenimiento fue oportuno
en su inicio.

Califique del 1 al 5, siendo el
1 el valor minimo y el 5 el
valor maximo.

a) 1

b) 2

c) 3

d) 4

e) 5

NADMEO a V11V
NOD SISAL
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2. Opinidn respecto a
los servicios de
mantenimiento
eléctrico que ofrece
“Ingenieria y
Electrificaciones S.A
de C.V.”

2.2. Mantenimiento.

223. Oportunidad de
término del servicio.

223. En su opinion,

considera que el
mantenimiento concluyd
oportunamente.

Caiifique del 4 ai 5, siendo ei
1 el valor minimo y el 5 el
valor maximo.

a) 1

b) 2

c) 3

d) 4

e) 5

2.2.4. Limpieza con que se
realizd el servicio.

224, En su opinion,
considera que el personal
trabajé con limpieza durante
el mantenimiento.

Califique del 1 al 5, siendo el
1 el valor minimo y el 5 el
valor maximo.

a) 1

b) 2

c) 3

d) 4

e) 5

NFOMO 10 YT1vd
NOD SISHL

123




2. Opinién respecto a
los servicios de
mantenimiento
eléctrico que ofrece
“Ingenieria y
Electrificaciones S.A
deCV.”

2 3. Reparaciones.

2.3.1. Oportunidad de
respuesta al llamado.

2.3.1. En su opinidn, cree
usted que asistid con
oportunidad a realizar la
reparacion.

Caiifique dei 1 al 5, siendo el
1 el valor minimo y el 5 el
valor maximo.

a) 1

b) 2

c) 3

d) 4

e) 5

2.3.2. Eficiencia del personal.

232 En su opnion,
considera que el personal
fue eficiente durante la
reparacion.

Califique del 1 al 5, siendo el
1 el valor minimo y el 5 el
valor maximo.

a) 1

by 2

c) 3

d) 4

e) 5

NADIHO Aa VTIVd
NOD SISEL
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2. Opinidn respecto a
loc servicing de
mantenimiento
eléctrico que ofrece
“Ingenieriay
Electrificaciones S.A
deC.V.”

2.3. Reparaciones.

2.3.3. Limpieza en trabajo.

233. En su
considera que el personal

opinion,

trabaj6é con limpieza durante
la reparacion.

Califique del 1 al 5, siendo el
1 el valor minimo y el 5 el
valor maximo.

a) 1

b) 2

c)3

d) 4

e) 5

3. Aspectos
Demograficos de los
clientes cautivos del
ramo hotelero de
“ingenieriay
Electrificaciones S.A
de C.V.”

3.1. Edad.

3.1.1. Rango de Edad.

3.1.1 ;Cual es su edad?
a) De20a25

b) De 26 a 30

c) De31a35

d) De36a40

e) Ded1amas

3.2. Posicién econdémica.

3.2.1. Categoria o puesto
desempenado.

3.2.1. ¢ Cual es su puesto?

a) Dueno

b) Gerente

c) Encargado de
mantenimiento

d) Supervisor

e) Contratista

M0 3d VTTV4
NOD SISHL

NED
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3. Aspectos
Demograficos de los
clientes cautivos del
ramo hotelero de
“ingenieriay
Electrificaciones S.A
deC.V”

3.2. Paosicion econdmica.

3.2.2. Antigiedad en el
puesto.

3.2.2. ; Qué antigiiedad tiene
en el puesta?

a) De 5 a 10 anos

b) De10a 15

c) De16a20

d) De21a25

e) De 26 en adelante

3.3. Posicién social.

3.3.1. Escolaridad.

3.3.1. ;Cudl es su dltimo
nivel de escolaridad?

a) Secundaria

b) Carrera técnica

c) Preparatoria

d) Licenciatura

e) Maestria

3.3.2. Nacionalidad.

332, iCudl es su
nacionalidad?

a) Mexicana

b) Espaiiola

c) Francesa

d) Americana

e) Inglesa

3.4. Posicién politica.’

3.4.1. Participacion politica.

3.4.1. Ha tenido participacion

politica

a) Activamente

b) Activa sin participar en
actos

¢} Solo participa idealmente

d) Someramente

l

e) De ningun tipo

NEIMO 7a YTTV4
NOD SISHL
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3. Aspectos
Demograficos de los
clientes cautivos del
ramo hotelero de
“ingenieria y
Electrificaciones S.A
deC.V.”

3.4. Posicion politica.

3.4.2. Afiliacion politica.

3.4.2. El partido politico por
el que siente afinidad es:

a) PRI

b) PAN

c) PRD

d) PVEM

e) PT

3.5. Posicion familiar.

3.5.1. Estado civil.

3.5.1. ;Cudl es su estado
civil?

a) Soltero

b) Casado

c) Divorciado

d) Viudo

e) Unidn libre

3.5.2. Lugar que ocupa en la
familia.

35.2. ¢Qué lugar posee
dentro de su familia?

a) Madre

b) Padre

c) Hijo

d) Abuelo

e) Otro

NEDIHO 40 Y1TVd
NOD SISEL
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3.6. ARBOREACION.

La arborsacion es una técnica que permite la ordenacion de los reactivos conforme a
la presentacion en el cuestionario y de acuerdo a la especificacion de determinados
criterios. Para esta técnica es necesario plantear el conjunto de simbolos que se
utilizarén en la tabla, por ello a continuacion se presentan los simbolos y lo que cada
uno de ellos significan:

SIMBOLOGIA EMPLEADA A LA ARBOREACION. TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

= INICIO DE CUESTIONARIO

= FIN DE CUESTIONARIO
= PREGUNTA OBLIGATORIA
= PREGUNTA OPCIONAL
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Una vez establecida la simbologia se presentan los criterios bajo los cuales se
ordenaran los reactivos en el cuestionario:

CRITERIOS DE ARBOREACION

1. Al principio del cuestionario se colocaran los datos demograficos.
2. En los reactivos demograficos se colocaran de la siguiente manera:

s Personales

. Acafiémicos TESIS CON
* Sociales FALLA DE ORIGEN |

« Economicos

e Politicos

Se colocaran de lo mas sencilio a lo mas complejo.

Se seleccionan de acuerdo al orden de los conceptos.

Los reactivos seran de caracter obligatorio.

Los reactivos de conocimiento y opinion se ubicaran en orden de servicio.
Se intercalaran los reactivos de conocimiento con los de opinion, a partir

N o s

del nimero 10.
8. Suman en total 29 reactivos.

La tabla de arboreacion que se presenta enseguida contiene dentro de cada simbolo

el nimero progresivo de reactivo que aparecera en el cuestionario y se lee
comenzando con el nimero uno y se continia dependiendo de las flechas.
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ARBOREACION.
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3.7. TABLA DE EQUIVALENCIAS.

La tabla de equivalencias permitiré localizar el reactivo, que tiene el mismo niimero
del indicador con respecto al nimero con el que aparecera en el cuestionario, de tal

forma que en la primera columna se anota el nimero del indicador/reactivo y en la

segunda columna el nimero del reactivo/cuestionario.

INDICADOR REACTIVO
341, 1
337, 2
332 3
3.5.1. 4
352 5
321, 3
323, 7
34.2. 8
3.4, g
KRR 10
211, 1
112 12
2.2, 13
1.1.3 2 14
513 15
37.4, 16
121, 17 %
223, 18 s
12.2. 19 ==
2.2.3, 20 o O
12.3 21 e Bl
221, 23 g :E
224, 23 E~ 3
1.3.1. 24 —]
231 25 S
132 26 ,
23.2. 27 }
133 28 g
233, 29 ;
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3.8. CUESTIONARIO PILOTO.

En este apartado se presenta el cuestionario piloto cuya funcién es la deteccion de
errores en su elaboracién; para ello se aplicard a diez sujetos con las mismas

caracteristicas de la muestra a encuestar.

CUESTIONARIO PILOTO

Este cuestionario tiene la finalidad de Conocer la opinion que usted tiene respecto a
los servicios de mantenimiento eléctrico que ofrece “Ingenieria y Electrificaciones S.A
de C.V." Los datos que usted proporcione seran tratados estadisticamente y seran
estrictamente confidenciales. Le agradecemos conteste con sinceridad y veracidad.

Si usted, asl lo desea, podra consuitar los resuitados de esta encuesta en: la
pagina de internet: www.mipdgina.americaonline.com.mx/BOKAZA/mi

pagina/otrosedu.html.

Le agradecemos su colaboracién.

INSTRUCCIONES GENERALES
PARTE I

SELECCIONE LA RESPUESTA CORRECTA:

PREGUNTAS

1) ¢Cual es su edad?

a) De20a25
b) De 26 a 30
c) De31a35
d) De 36 a 40
e) De 41 a mas
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2) ¢ Cudl es su Ultimo nivel de escolaridad?

a) Secundaria

b) Carrera técnica
c) Preparatoria
d) Licenciatura
e) Maestria

3) ¢Cusl es su nacionalidad?

a) Mexicana
b) Espafiola
c) Francesa
d) Americana
e) Inglesa

REARCA

4) ¢ Cuadl es su estado civil?

a) Soltero
b) Casado
c) Divorciado
Viuda
Unién libre

~—

e

ee

5) ¢Qué lugar posee dentro de su familia?

a) Madres
b) Padre
c) Hijo
d) Abuelo
e) Otro
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6) ¢Cuél es su puesto?

a) Duefio

b) Gerente

¢) Encargado de mantenimiento
d) Supervisor

e) Contratista

7) ¢ Qué antigiedad tiene en el puesto?

a) De 5a 10 afios

b) De1l1a15

c) De 16120

d) De21a25

e) De 26 en adelante

8) El partido politico por el que siente afinidad es:

a) PRI
b) PAN
c) PRD
d) PVEM
e) PT

9) Ha tenido participacién politica:

a) Activamente

b) Activa sin participar en actos
c) Solo participa idealmente

d) Someramente

e) De ningun tipo

TRT
N

AT
HE )

TESIS CON

FALLADEC
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Il PARTE:

INSTRUCCIONES:

En su opinidn, califique del 1 al 5, siendo el 1 el valor minimo y el § el valor maximo,
segun corresponda, asf como inserte la informacion que se le pide en la linea, de la

columna de la izquierda:

REACTIVO (Co)

REACTIVO (Op)

-

10) Escriba el afio en
que se realizé la
instalacion:

11) Qué tan oportuno
considera que fue el
servicio de inicio de las
instalaciones.

12)Escriba el tiempo que
tard6 la obra de
instalacion eléctrica:

13) En su opinidn,
considera que los
trabajos de Instalacion
concluyeron
oportunamente.

|

i

$14) Escriba como
{contrato el servicio de
linstalacion:

|

i

16) En su opinion,
considera que el
personal trabajé con
eficiencia durante la
instalacién.

16) En su opinion, |

considera que el
personal  realizé el
trabajo de Instalacion
con higiene y limpieza.
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17) Escriba el mes en
que se realizé el Ultimo
mantenimiento:

18) En su opinion,
considera que el
mantenimiento fue
oportuno en su inicio.

19) Escriba los dias que
tardé el mantenimiento:

20) En su opinion,
considera que el
mantenimiento concluyé
oportunamente.

21) Registre la forma en
que contraté el servicio
de mantenimiento:

22) En su opinién,
considera que el
personal fue eficiente
durante el
mantenimiento.

23) En su opinion,
considera que el
personal trabajé con
limpleza  durante el
mantenimiento

24) Escriba e! mes en
ique se hizo la ultima
i

| reparacion:

i

25) En su opinién, cree
usted que el personal
asistio con oportunidad
a realizar la reparacion.

ES) Mencione el tipo de
reparacion:

27) En su opinién,
considera que el
personal fue eficiente
durante la reparacion.

28) Escriba el numero
de teléfono donde

i

| reportd el problema:

29) En su opinion,
considera que el
personal trabajé6 con
limpieza durante la
reparacion.
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3.9 PROCEDIMIENTOS DEL LEVANTAMIENTO DE DATOS DE LA PRUEBA
PILOTO.

El pilotev se efectud de la siguiente manera:

1. La prueba piloto se llevo a cabo en una de las obras que posee "Ingenieria y
Electrificaciones S.A de C.V", ubicada en Eje 5, delegacion Iztapalapa.

2. Se observé que los encuestados se adecuaban a las caracteristicas de la

muestra a la que se |e va aplicar el cuestionario final.

3. Se procedio a preguntarles si tenian tiempo para contestar un cuestionario
sobre los servicios que ofrece “Ingenieria y Electrificaciones S.A de C.V". Al
ser positiva la respuesta se entrego el cuestionario a cada sujeto, se les
explicaron brevemente las instrucciones y se les dejo el cuestionario para que

lo contestaran.

4. Se tomo tiempo promedio en que tardaron en resolver el cuestionario y éste

fue de 38 minutos.

3.10 CORRECCIONES A LA PRUEBA PILOTO.

Como resultado de la prueba piloto se procedid a realizar las siguientes correcciones
al cuestinnario fina! que se aplicara a la muestra de la presente investigacion:

1. Se realizaron reconsideraciones desde la tabla de especificaciones, encontrando
elementos improcedentes, como fueron sexo de encuestados, asi como numero
de factura, al mismo tiempo. se realizaron ias correcciones pertinentes al sistema
hipotético.

2. Se reelabord el cuestionario piloto, quedando listo para la nueva aplicacion.

137

TESIS CON
FALLA DF ORIGEN




3.11 CUESTIONARIO FINAL.

El cuestionario que se va a aplicar a l[a muestra de esta investigacién corregido

queda de la siguiente forma:

CUESTIONARIO

Este cuestionario tiene la finalidad de Conocer la opinién que usted tiene respecto a
los servicios de mantenimiento eléctrico que ofrece “ingenieria y Electrificaciones S.A
de C.V." Los datos que usted proporcione seran tratados estadisticamente y seran
estrictamente confidenciales. Le agradecemos conteste con sinceridad y veracidad.

Si usted, asi lo desea, podréa consultar los resultados de esta encuesta en: la
pagina de internet: www.mipagina.americaonline.com.mx/BOKAZA/mi

pagina/otrosedu.html.

Le agradecemos su colaboracion.

INSTRUCCIONES GENERALES
PARTE |

SELECCIONE LA RESPUESTA CORRECTA:

PRE(GGUNTAS

1) ¢ Cual es su edad?

f) De20a25
g) De 26 a 30
h) De31a35
i)y De3Gad0
j) Ded1amas
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2) ;Cual es su Ultimo nivel de escolaridad?

Secundaria
Carrera técnica
Preparatoria
Licenciatura
Maestria

¢ Cual es su nacionalidad?

Mexicana
Espafola
Francesa
Americana
Inglesa

4) ¢ Cuél es su estado civil?

[{a]
==

Soltero
Casado
Divorciado
Viudo
Union libre

¢ Qué lugar posee dentro de su familia?

Madre
Padre
Hijo
Abuelo
Otro
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6) ¢Cual es su puesto?

f) Duefio

g) Gerente

h) Encargado de mantenimiento
i) Supervisor

j) Contratista

7) ¢ Qué antiguedad tiene en el puesto?

f)y De 5a 10arios

g) De11a15

h) De 16 120

i) De2ia2b

j) De 26 en adelante

8) Et partido politico por el que siente afinidad es:

f) PRI
g) PAN
h) PRD
i)y PVEM
NPT

O
~

Ha tenido participacién politica:

f) Activamente

g) Activa sin participar en actos
h) Solo participa ideaimente

iy Someramente

j) De ningtn tipo
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Il PARTE:

INSTRUCCIONES:

En su opinién, califique del 1 al 5, siendo el 1 el valor minimo y el 5 el valor méximo.,
segun corresponda, asi como inserte la informacién que se le pide en la linea, de la

columna de la izquierda:

REACTIVO (Co)

-
N
(7]
b

REACTIVO (Op)

10) Escriba el afo en
que se realizdé la
instalacion:

11) Qué tan oportuno
considera que fue el
servicio de inicio de las

instalaciones.

12)Escriba el tiempo que
tardo la obra:

13) ENn su opinidn,

considera que los
trabajos de instalacion
concluyeron
oportunamente.

14) Escriba como
contratd el servicio de
instalacion:

18) En su opinidn, -
considera que el
personal trabajé con
eficiencia durante |a
instalacion.

16) En su opinion,
considera que el
personal  realizd el
trabajo de Instalacion
eléctrica con higiene y
limpieza.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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17) Escriba el mes en
que se realizé el Ultimo
mantenimiento:

18) En su opinion,
considera que el
mantenimiento fue
oportuno en su inicio.

19) Escriba los dias que
tardo el mantenimiento;

20) En su opinion,
considera que el
mantenimiento concluyo
oportunamente.

21) Registre la forma en
que contratd el servicio
de mantenimiento:

22) En su opinion,
considera que el
personal fue eficiente
durante el
mantenimiento.

23) En su opinion,
considera que el
personal trabajé con
limpieza durante el
mantenimiento

24) Escriba el mes en
que se hizo la Ultima

reparacion:

25) En su opinién, cree
usted que el personal
asistio con oportunidad
a realizar la reparacion.

126) Mencione el tipo de
i reparacion:

27) En su opinion,
considera que el
personal fue eficiente
durante la reparacion.

28) Escriba el numero
de teléfono  donde
reporté el problema:

29) En su opinion,
considera que el
personal trabajd con
limpieza durante |la
reparacion.
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INTRODUCCION.

En este capitulo se presenta la aplicacion de las encuestas, resultado de la
metodologia presentada en el capltulo anterior, describiendo las caracterfsticas
propias de la poblacién encuestada, al mismo tiempo que se especifica el tipo de
levantamiento de datos que caracterizan a este estudio de Opinién Publica y los
criterios utilizados para la recoleccion de las expresiones de los clientes cautivos de!
ramo hotelero de Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V., respecto al servicio de

mantenimiento eléctrico que se les ofrece.

Ademas se hace un recuento de los recursos empleados para la aplicacién de los
cuestionarios, estableciendo un cronograma de actividades, asi como la inversién
monetaria que se generé en la realizacion de este estudio.

Posteriormente se muestran los resultados obtenidos, desde el punto de vista
general, como poblacién total y por categoria demografica, los cuales se desprenden
de la clasificacion por medio de tablas (anexos) y que confirman o niegan las

hipétesis planteadas en la presente investigacion.
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4.1.CARACTERISTICAS DE LA POBLACION.

El eje de esta investigacion se encuentra en el objetivo de este estudio, el cual se
centra en conocer la opinién publica de los clientes cautivos del ramo hotelero
de Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V. respecto al servicio de
mantenimiento eléctrico que se les ofrece.

Partiendo del objetivo antes mencionado y con la finalidad de alcanzarlo, es
necesario determinar el universo a encuestar, definiendo universo “como el conjunto

de elementos a los cuales se desea extrapolar los resultados de la muestra”’

Es importante mencionar que todos los elementos que componen el universo son
homogéneos en cuanto a su definicion.

Bajo este concepto, el universo de estudio de esta investigacion son los clientes
cautivos del ramo hotelero de Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V., quienes
cumplen con el requisito de conocer la sociedad, ya que desde el inicio de las obras
de construccién de los hoteles, requirieron los servicios de instalacion que se
ofrecen. Estos servicios varian en tiempo de prestacion, ya que pudieron ser en el
ano 1978 o en el mes de enero del 2002.

Los clientes cautivos del ramo hotelero de Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V.
se contabilizan 36, que se ubican en la Ciudad de México y area metropolitana,
donde estan considerados actualmente dentro de la cartera de “clientes” con servicio

de mantenimiento eléctrico de la sociedad de referencia.

Los datos anteriores se encuentran ubicados en “la agenda de clientes” de la
sociedad en cuestion. Este documento seré tomado como marco muestral, el que
constituird nuestro universo

— TESIS CON
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Cabe sefialar que alto nimero de estos hoteles estan ubicados en la Calzada de
Tlalpan, asf como que los sujetos susceptibles de ser encuestados se encuentran en
un range de mas de 30 afios y tienen responsabilidad directa sobre la contratacion
de servicios de mantenimiento eléctrico.

4.2.TIPO DE LEVANTAMIENTO DE DATOS.

Para este estudio de Opinion Publica se estudiaron los tres tipos de levantamiento:
censo, muestra probabilistica y muestra no probabilistica, y se determiné que para
los fines que persigue esta investigacion y por las caracteristicas del universo a
encuestar, el CENSO es el mas adecuado, de acuerdo al nimero de elementos que
constituyen nuestro universo, A continuacién se desglosan los conceptos que
sustentan esta afirmacion.

En principio se presenta la definicion de censo para comprender en su totalidad los
criterios empleados, teniendo perfactamente claro que en este tipo de levantamiento

se consideran a todos los miembros del universo a investigar.

El censo es el proceso de examinar a cada miembro de una determinada poblacion

Esto consiste en contar y recabar informacién sobre las caracteristicas de toda la
poblacién en un momento especifico.?

E! censo se encarga de trabajar con las descripciones de los parametros,
entendiendo como parametros las caracteristicas de la poblacion encuestada.

Las caracteristicas del censo se enumeran de la siguiente forma:
1. En la aplicacién del censo es necesario acudir cuantas veces sea
necesario para recabar toda la informacién que se investigue. Para
fines de este estudio, se marcaran solamente tres visitas.

e { TESIS CON
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2. El tiempo es de primordial importancia, por lo tanto, es necesario
asegurar que todos los miembros de la poblacién sean considerados

durante el periodo estipulada.
3. Elcosto es indispensable, ya que en el momento de aplicar un censo, el

costo del mismo se incrementa.

4.3, CRITERIOS PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION.

Posterior a la justificacion del tipo de levantamiento que seguira esta investigacion,
se describiran los criterios bajo los cuales se regira esta recoleccion de datos.
Los criterios se determinan con base en el lugar, el tiempo, la forma de aproximacion

y la forma de registro.

El lugar seran las instalaciones de cada uno de los hoteles que se encuentran en el
listado de clientes cautivos. Ademas de ser los lugares en donde se prestan y se
observan los servicios que presta Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V.

Por lo tanto, a continuacién se presenta el listado de hoteles de la “agenda de

clientes”
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No| NOMBRE DEL |No. NOMBRE DEL __ |No. | NOMBRE DEL HOTEL |
HOTEL HOTEL
1) |CIBELES 13) |CROWNE PLAZA 25) |ROYAL PLAZA
REFORMA | f
7) |HARARE 14) [SHERATON SUITES '26) |RIAZOR
SANTA FE
3) |PORTALES 15) |DINAMARCA [27) |ATENAS PLAZA g
4) |UNICO 16) |BENIDORM '28) [HOLLYWOOD 1
5) |SAN LUCAS 17) |DEL MAR 29) |[DEL SUR
8) |MONTREAL 18) |DEL BOSQUE 130) |PLAZADALT ;
7) |MEDITERRANEG |19) [AUTO PARADOR DE31) |VILLA LINDA i
TENAYUCA : |
8) |EMBASSY 20) |VIA VENETTO 732) |HIPODROMO 1
9) |ABASTOS PLAZA |21) |COSTA BRAVA 33) [TACUBAYA DRIVE INN !
"70) | GRAN PRIX 22) |COSTA DEL SOL 34) [LA VENTA ‘
11) [PEGASO 23) |OSLO 35) |REVOLUCION
12)|NUEVO TIJUANA _ |24) |FIESTA AMERICANA 36) |PATRIOTISMO

El tiempo establecido para la aplicacion del cuestionario sera de acuerdo al

establecimiento de citas con los contactos o responsables del mantenimiento

eléctrico en cada hotel y los horarios variaran en cada uno de los casos. Los dias de

aplicacion seran del 21 de junio al 3 de julio del presente afo.

La forma de aproximacion sera por via telefénica antes de la cita. La aplicacion sera

de manera personal, puesto que el instrumento esta disefado para responderse de
quince a treinta minutos y se reguiere presenciar el desarrollo del mismo y verificar

que el encuestado conteste el documento en su totalidad.

La forma de registro sera automatizada, es decir, de auto-aplicacién, debido al
tiempo que el mismo cuestionario necesita. Esta consideracion tiene fundamento en
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la experiencia que arrojo el cuestionario piloto al determinar que el tiempo de
aplicaclén aumentaba si se enunciaban las preguntas y se esperaba que se
respondiera. Por lo anterior, el encuestador leera las instrucciones generales y dara
respuesta a cualquier duda que se presente en el desamollo de la aplicacién del

instrumento.

4.4, REPORTE DEL LEVANTAMIENTO DE DATOS.

E! presante reporte muestra los diferentes aspectos y modificaciones que se
realizaron durante el proceso de levantamiento de datos a los miembros det marco
muestral, constituidos por los 36 clientes cautivos del ramo hotelero de Ingenieria y
Electrificaciones S.A. de C.V. respecto al servicio de mantenimiento eléctrico que se

les ofrece.

Se Inicia realizando una seleccion de clientes de acuerdo a la zona de ubicacion de
los inmuebles. Se realizan llamadas telefdnicas a cada uno de ellos para concertar
una cita y lograr la aplicacion de la encuesta.

4.4.1. DESCRIPCION DEL PROCESO DE LEVANTAMIENTO DE DATOS.
Cabe sefialar que por razones de tiempo fue necesaria la utilizacion de
encuestadores. Esto es, se capacitaron a dos personas para que realizaran el

levantamiento correspondiente.

De lo anterior se obtuvieron los siguientes datos informativos, vistos por fecha de
aplicacion:
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03/7/02
L

1580

[FECHA JLLAMA| ENCUESTA DESCRIPCION DEL LEVANTAMIENTO
DAS DOR |
22/6/02 | 05 DULCE |SE APLICAN DOS ENCUESTAS EN LAS,
INSTALACIONES DE LOS HOTELES. TRES:
CITAS SE POSPONEN PARA EL MARTES 25.
25/6/02 | 15 MONICA |SE APLICAN LAS TRES ENCUESTAS QUE SE'
PROGRAMARON EL SABADO. SE PROGRAMAN |
3 PARA EL MIERCOLES 26. ‘
25/6/02 | 10 | VERONICA [SE APLICA UNA ENCUESTA Y SE LOGRAN|
PROGRAMAR 3 MAS PARA EL VIERNES 28 DE
JUNIO. ‘
26/6/02 | 15 MONICA |[SE APLICAN DOS ENCUESTAS. SE
PROGRAMAN 5 PARA EL JUEVES 27. '
26/6/02 | 11 VERONICA [SE APLICA UNA ENCUESTA PROGRAMADA!
POR MONICA Y SE LOGRA PROGRAMAR UNA
MAS PARA JUEVES 27 DE JUNIO. |
27/6102 | 10 MONICA |SE  APLICAN TRES ENCUESTAS. SE
PROGRAMAN 6 PARA EL SABADO 29. '
2706102 | 11 VERONICA |SE APLICA UNA. SE LOGRA PROGRAMAR UNA =
PARA EL DOMINGO 30 DE JUNIO. ! e
28/6/02 | 08 | VERONICA |SE APLICAN TRES ENCUESTAS. CZD P
29/6/02 | 10 MONICA |SE APLICAN CUATRO ENCUESTAS. EN DOS OO
LUGARES PROGRAMADOS CANCELAN Y SE; % Eg
REPROGRAMA PARA EL LUNES 1DE JULIO. g :5
30/6/02 10 MONICA ™ |SE APLICAN DOS ENCUESTAS. é
01/7/02] 15 MONICA (SE APLICAN TRES ENCUESTAS. SE Py
PROGRAMAN 3 PARA EL MARTES 2 DE JULIO
02/7/02| 08 MONICA™ |[SE APLICAN TRES ENCUESTAS. GSE:
PROGRAMAN 5 PARA EL MIERCOLES 3 DE
JULIO. |
10 MONICA™ |SE APLICAN TRES ENCUESTAS. EN DOS




LTUGARES PROGRAMADOS CANCELAN Y SE
REPROGRAMAN PARA EL JUEVES Y VIERNES'
4 5 DE JULIO. '
0402 | 15 MONICA |SE APLICA UNA ENCUESTA. EN UN LUGAR!
PROGRAMADO CANCELAN Y  SE
REPROGRAMAN 4 PARA EL VIERNES 5 DE|

JULIO.
. |
05/6/02 05 MONICA |SE APLICAN CUATRO ENCUESTAS. FIN DE LA
APLICACION.
J
TOTALES
12 DlAS‘ 158 ‘ 3 36 ENCUESTAS APLICADAS.

4.4.2. CONSIDERACIONES GENERALES.

En este apartado se sefalan aspectos que surgieron durante el proceso de
levantamiento de datos, los cuales en un momento dado, pueden considerarse
dentro de un margen de error de acuerdo a la propuesta inicial de trabajo hasta la

conclusion del proceso.

La propuesta original marca un promedio de 13 dias. Se inicid un dia después por
necesidad de los encuestadores, ya que se tomo un dia para la capacitacién de los
mismos, y por ello se alargd dos dias después de lo propuesto, aunque se concluye

en 12 dias y no en 13 como lo marca la propuesta inicial.

Similar a lo anterior, el levantamiento se propuso ser personal, pero por razones
ajenas a la investigacién se tuvo que recurrir al apoyo de encuestadores, que se

ofrecieron de manera voluntaria a realizar el levantamiento y a someterse a una

capacitacion para tal efecto.
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En cuanto al proceso de capacitaciéon de los encuestadores fue muy rapida. Se
realizd el dia 24 de junio y se les comenté de qué manera debian tratar a las
personas, donde debfan localizarlos y sobre todo se dejo muy claro todas y cada uno
de los reactivos que constituyen el cuestionario deben ser contestadas en su
totalidad. En caso de que detectaran un faitante, solicitaran que se respondiera o

bien que justificaran la ausencia de respuesta.

Uno de los encuestadores tuvo que abandonar el trabajo, por problemas de salud,

por io que solamente se culmina el trabajo con un encuestador.

Por otra parte, se anota que en varias ocasiones los encuestados cancelaron las
citas, obligando a realizar méas llamadas para concertar una nueva con ellos y
ademas, para confirmar que prestarian 20 minutos de su tiempo para responder el
cuestionario. Ello retardd mas la posibilidad de sacar los resultados a tiempo. aungue
se cumplié con la meta planteada, que era abarcar el universo seleccionado.

Una vez concluido el proceso de levantamiento de datos, el director de la empresa
Ingenieria y Electrificaciones S.A de C.V. tuvo una charla con el duefio de un hotel,
quien le solicita una explicacion mas profunda de! origen de la investigacion. Se
responde que es por desarrollo de la empresa que dirige. El encuestado comenta
que por hacerse publicos los resultados, el “no desea que e/ nombre de su negocio
se vea involucrado en un proceso de investigacion, sea del tipo que sea. por lo
mismo, pide que se retire el nombre de él, de su negocio de los resultados y

cualquier otro que tenga que ver con la investigacion” ?

Por tal motivo y en platica sostenida con los representantes y socios de la empresa.
se determind mantener en lo mas posible la informacién de lo que alegaba el cliente
como CONFIDENCIAL, aunque los resultados se publicaran como se sefiala en el
documento.

Por otra parte, durante la aplicacién se realizan las siguientes observaciones:

Informacitn praporcioracs por o S+ FHIDENS Madel Pulido. Cniector Generatoe “ly E S 4 ge C v
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e Se tuvo que tratar con personas muy grandes de edad que no ayudaban
mucho en la aplicacion. )

e Algunos solicitaron a sus empleados que ellos les leyeran las preguntas y
anotara sus respuestas o en su defecto, lo solicitaron a los encuestadores.

¢ Se observd que algunos reactivos debieron de cambiarse, aunque no afecta
(de momento) la esencia del cuestionario. Estos reactivos no salieron durante

la aplicacién del cuestionario piloto.
En general, puede decirse que el proceso cumplid satisfactoriamente con lo
esperado.

4.4.3, COSTOS DEL LEVANTAMIENTO.

Para realizar el levantamiento de datos se realizaron algunas erogaciones gue se
establecan en el cuadro que se presenta a continuacion:

CANT. CONCEPTO PRECIO UNITARIO TOTAL
180 [COPIAS FOTOSTATICAS 0.50 90.00‘
100 |LLAMADAS LOCALES 1.00 100.00
58 |LLAMADAS CELULARES 2.50 145.00"
100 |PASAJES 2.00 200.00
36 |GASTOS DE APLICACION 30.00 1,080.00°

TOTAL DE GASTOS REALIZADOS: $1,615.00
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Los gastos del levantamiento se elevan por lo que se paga al encuestador por cada
una de las encuestas que aplica.

Por otra parie cabe sefialar que en caso de contar el gasto en el caso de la
aplicacién de un censo con un universo disperso, los gastos se incrementan de
manera considerable, tomando en consideracion que el universo pudo encontrarse
en un mismo espacio y en una sola sesién se pudo acabar con el levantamiento, sin

tener erogaciones de pasajes y teléfono primordialmente..

4.4.4. LISTADO DE IDENTIFICACION.

En este apartado sefialaremos y homologaremos el nimero de identificacion que
tiene cada uno de los elementos de la poblacién encuestada con el numero de folio

de los cuestionarios.

Resulta conveniente volver a mencionar que la relacién de folios corresponde al
fugar donde se encuentran ubicados los inmuebles donde se aplicaron las encuestas,
ya que se buscd que se encontraran cerca para poder aprovechar los espacios y los
tiempos, aunque al final, se aplicaron de acuerdo a como se concertaban las citas.

De lo anterior, se desprende |a lista que se presenta a continuacion. y que hace la
correspondencia entre nimero de identificacion y folio de cuestionario.

NUMERO DE IDENTIFICACION FOLIO DE CUESTIONARIO |

1 7
8
9
B
z i
10 ]

B G| Bl W N
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4.5.ANALISIS DE RESULTADOS OBTENIDOS.

En este apartado se presenta a manera de enunciados los resultados que se
obtuvieron durante el cruce de datos realizado.

Primero se presentan aquellos resultados generales de conoce-opina. En segundo
lugar se presentan los resultados de acuerdo a los indicadores y las variables
demogréficas: edad, escolaridad, nacionalidad, estado civil, posicién familiar, puesto,
antigtiedad, afinidad politica y participacién politica; y por ultimo, se presentan los
resultados por categoria, mismos que validan o invalidan las hipotesis alternativas
formuladas desde el capitulo 3 de esta investigacion.

4.5.1. RESULTADOS GENERALES.

Los resultados que se presentan en este apartado, se desprenden de la tabla de

datos que puede consultarse, en el anexo 2.

o EI97% de la POBLACION CONOCE el afio en que se realizd la instalacion y
tiene una opinion promedio de 4.77, respecto a la oportunidad con que inicié el
servicio de las instalaciones .

El 3% de la POBLACION NO CONOCE el afio en que se realiz6 la instaiggion y

tiene una opinién promedio de 3.00, respecto a la oportunidad con que inicio el

servicio de las instalaciones.

e EI100% de la POBLACION CONOCE el tiempo que tardd la obra. tiene una
opinion promedio de 4.63, con respecto a la oportuna conclusion de los trabajos

de instalacion.
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El 100% de la POBLACION CONOCE cémo se contraté el servicio de
instalacién, tiene una opinién promedio de 4.50 con respecto a la eficiencia del
personal durante fa instalacion.

El 100% de la PQBLACION CONOCE cémo se contratd el servicio de
instalacién, tiene una opinién promedio de 4.83 con respecto a la higiene y

limpieza con que trabajo el personal durante la instalacion.

El 81.42% de la POBLACION CONOCE el mes en que se realizé el ultimo
mantenimiento y tiene una opinion promedio de 4.50, respecto a la oportunidad

con que inicié el mantenimiento.
El 8.58% de la POBLACION que NO CONOCE el mes en gue se realizé el
ultimo _mantenimiento, tiene una opinién promedio de 4.33, respecto a la

oportunidad con gue inicié el mantenimiento.

El 94.29% de la POBLACION CONOCE los dias que tardd el mantenimiento,
tiene una opinion promedio de 4.64, respecto a la oportunidad con gue concluyé
el mantenimiento.

El 5.71% de la POBLACION NO CONOCE |os dias que tard el mantenimiento.
tiene una opinion promedio de 4.50, respecto a la oportunidad con que concluyé

el mantenimiento.

El 97.14% de ta POBLACION CONOCE laforma en que contrato el servicio de
mantenimiento, tiene una opinidn promedio de 4.35, respecto a la eficiencia del

personal durante el mantenimisnto.
El 2.66% de la POBLACION NO CONOCE |a forma en gue contrato el servicio
de mantenimiento, tiene una opinién promedio de §.00, respecto a la eficiencia

del personal durante el mantenimiento.
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97.14% de la POBLACION CONOCE |a forma en que contratd el servicio de
ntenimiento, tiene una opinién promedic de 4.73, respecto a la limpieza con
gue trabajé el personal durante el mantenimiento.

El 2.86% de la POBLACION NO CONOCE Ia forma en que contratd el servicio
de_mantenimiento, tiene una opinién promedio de 5.00, respecto a la limpieza

E
ma

con que trabajé el personal durante el mantenimiento.

El 100% de la PQBLACION CONOCE el mes en que se hizo la_ultima
reparacion, tiene una opinion promedio de 4.65, respecto a la oportunidad con

que asistié el personal a realizar |a reparacion.

El 97.14% de la POBLACION CONOCE el tipo de reparacion. tiene una
opinion promedio de 4.82 respecto a la eficiencia del personal durante la

reparacion.
El 2.86% de la _POBLACION NO CONOCE el tipo de reparacin. tiene una
opinion promedio de §.00, en escala de 5 respecto a la eficiencia del personal

durante la reparacion.

El 100% de la POBLACION que CONOCE _el nimero de teléfono donde reportd
el problema, tiene una opinién promedio de 4.87, en escala de 5 respecto a la

limpieza con la que trabajo el personal durante la reparacion.
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4.5.2, RESULTADOS ESPECIFICOS POR INDICADOR,.
4.5.2.1. VARIABLE EDAD.

Los resuitados que se presentan en este apartado, se desprenden de la tabla de

datos que puede consultarse, en el anexo 3.

e EI100% de la poblacién con una EDAD DE 20 A 25 ANOS que NO CONOCE gl
afo_en _que se realizd la_instalacion, tiene una opinion promedio de 3.00, en
escala de 5, sobre la oportunidad con la que asisti® el personal a realizar la

reparacion.

« E!100% de la poblacién con una EDAD DE 31 A 36 ANOS que CONOCE el afio
en quie se realizd la instalacion, tiene una opinion promedio de 4.80, en escala de

5. sobre la_oportunidad con la que asistid el personal a realizar la_reparacion.

e E!1100% de la poblacion con una EDAD DE 36 A 40 ANOS que CONOCE el afio

en gue se realizd la instalacion, tiene una opinion promedio de 4.83. en escala de
8, sobre la_oportunidad con |2 gue asistio el personal a realizar |la reparacion.

+ El 100% de la poblacién con una EDAD DE 41 A MAS ANOS que CONOCE el
ano_en _que se realizd la instalacién, tiene una opinidén promedio de 4.74, en

escala de 5, sobre la_oportunidad con la_que asistio_el personal a realizar la

reparacion.

« El 100% de la poblacién con una EDAD DE 20 A 25 ANOS que CONOQCE el
tiempo que_tardd la obra, tiene una opinién promedio de §.00, en escala de 5,

sobre: |a oportunidad con la gue concluyeron los trabajos de instalacion.
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El 100% de la poblacién con una _EDAD DE 31 A 36 ANOS que CONOCE ei
tiempo que tardd la obra, tiene una opinién promedio de 4.40, en escala de 5,
sobre: |a_oportunidad con la gue concluyeron los trabajos de instalacion.

E! 100% de la poblacién con una _EDAD DE 36 A 40 ANQS que CONOCE gl
tiempo gue tardd la obra, tiene una opinion promedio de 4.33, en escala de 5,

sobre |a oportunidad con la que_concluyeron los trabajos de instalacion.

El 100% de la poblacién con una _EDAD DE 41 A MAS ANOS que CONOCE el

tiempo_que tardd la_obra, tiene una opinion promedio de 4.84, en escala de 5,

sobre la oportunidad con la que concluyeron los trabajos de instalacién.

El 100% de la poblacién con una _EDAD DE 20 A 25 ANOS que CONOCE cdémo
se contratd_el servicio_de_instalacion, tiene una opinion promedio de 2.00, en

escala de 5, sobre la_ eficiencia con la que trabajé el personal durante la

instalacion.

El 100% de la poblacién con una EDAD DE 31 A 35 ANOS que CONOCE cémo
se_contratd el servicio de instalacidn, tiene una opinion promedio de 4.50, en

escala de 5, sobre la_eficiencia, con la_que trabajo el personal durante la

instalacién.

E! 100% de la poblacidn con una _EDAD DE 36 A 40 ANOS que CONOCE ¢émo
se contraté el servicio de instalacién, tiene una opinion promedio de 4.17, en

escala de 5, sobre la_eficiencia. con la que trabajé el personal durante la

instalacién.

El 100% de la poblacion con una _EDAD DE 41 A MAS ANOS que CONOCE
céme_se contraté el servicio de instalacion, tiene una opinion promedio de 4.74.
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en escala de 5, sobre |a_eficiencia,_con la que trabajé el personal durante la

instalacion.

El 100% de la poblacién con una _EDAD DE 20 A 25 ANOS que CONOCE cémo
se_contratd el servicio de Instalacién, tiene una opinién promedio de 3.00. en

escala de 5, sobre |a higiene y limpieza con la que trabajd el personal durante la

Instalacion.

El 100% de la poblacién con una _EDAD DE 31 A 35 ANOS que CONOCE como
se contratd el servicio de_instalacién, tiene una opinién promedio de 4.50. en
escala de 5, sobre la higiene vy limpieza con la que trabajé el personal durante la

instalacién.

El 100% de la poblacién con una _EDAD DE 36 A 40 ANOS que CONOCE como
se contraté el servicio de_instalacion, tiene una opinién promedio de 4.17, en

escala de 5, sobre la higiene y limpieza _con la que trabajé el personal durante |a

instalacion.

El 100% de la poblacién con una _EDAD DE 41 A MAS ANOS que CONOCE
como_se contratd el servicio de instalgcién, tiene una opinién promedio de 4.74,
en escala de 5, sobre |a higiene vy limpieza con la que trabajo el personal durante

la_instalacion.

El 100% de la poblacién con una _EDAD DE 20 A 26 ANOS que CONOCE el mes
en gue se realizé el ultimo mantenimiento, tiene una opinidon promedio de 2.00, en

escala de 5, sobre Ja oportunidad en que inicio el trabajo de mantenimiento.
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El 80% de la poblacién con una [EDAD DE 31 A 35 ANOS que CONOCE el mes
en gue se realizd el Ultimo mantenimiento, tiene una opinién promedio de 4.67, en
escala de 5, sobre |a_oportunidad en gue inicio el trabajo de mantenimiento. -

El 10% de la poblacién con una _EDAD DE 31 A 35 ANOS que NO CONOCE el
mes en gue se realizo_el Ultimo mantenimiento, tiene una opinidon promedio de
4.00. en escala de 5, sobre la_oportunidad en gque inicid el trabajo de

mantsnimiento.

E! 100% de la poblacién con una _EDAD DE 36 A 40 ANOS que CONOCE el mes

en que se realizo el Ultimo mantenimiento, tiene una opinidon promedio de 4.17, en

escala de 5, sobre |a oportunidad en gue inici¢ el trabajo de mantenimiento.

E! 88,89% de la poblacidn con una _EDAD DE 41 A MAS ANOS que CONOCE g!
mes en que se realizé el Ultimo _mantenimiento, tiene una opinion promedio de
4.69. en escala de 5, sobre la_oportunidad _en que inicid el trabajo de

mantenimiento.
El 11.11% de la poblacién con una _EDAD DE 41 A MAS ANOS que NO
CONOCE el mes en _gque se realizo el ultimo_mantenimiento, tiene una opinion

promedio de 4.50, en escala de 5, sobre la_oportunidad en gue inicié e} trabajo de

mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una _[EDAD DE_20 A 25 ANOS que NO CONOCE
los dias que tardé_el mantenimiento, tiene una opinién promedio de 4.00, en

escala de 5, sobre |a_oportunidad con la que concluyé el mantenimiento.

El 100% de la pobiacion con una _EDAD DE 31 A 35 ANOS que CONOCE los
dias que tardé el mantenimiento, tiene una opinidn promedio de 4.7, en escala de

5, sobre |a oportunidad con la que concluyd el mantenimiento.
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El 100% de la poblacién con una _EDAD DE 36 A 40 ANOS que CONOCE los

dias_gue tard6 _e! mantenimiento, tiene una opinién promedio de 3.83. en escala
de 5, sobre |la_ oportunidad con |a que concluyd el mantenimiento.

El 894,73% de ia poblacién con una EDAD DE 41 A MAS ANQOS que CONOCE

los dias gue tardd el mantenimiento, tiene una opinién promedio de 4.61. en

escala de 5, sobre ja_oportunidad con |a que concluyd el mantenimiento.

E! 5.27% de la poblacién con una _EDAD DE 41 A MAS ANOS que NO CONOCE
los_dias que_ tardd el mantenimiento, tiene una opinién promedio de §.00, en

escala de 5, sobre |a_oportunidad con la que concluyd el mantenimiento

El 100% de Ia poblacion con una _EDAD DE 20 A 25 ANOS que CONOCE |a
forma en que contratd el servicio_de mantenimiento, tiene una opinidon promedio
de 4.00, en escala de 5, sobre |a eficiencia con que el personal trabajo durante el

mantenimiento.

El 100% de la poblacion con una _EDAD DE 31 A 35 ANOS que CONOCE la
forma_en que contratd el servicio de mantenimiento, tiene una opinion promedio

de 4.50, en escala de 5, sobre la eficiencia con que el personal trabajé durante et

mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una _EDAD DE 36 A 40 ANOS que CONOCE |a
forma en gue contratd el servicio de mantenimiento, tiene una opinidn promedio
de 3.83, en escala de 5, sobre |a eficiencia con que el personal trabajo durante el

mantenimiento.

E! 89.47% de la poblacién con una _EDAD DE 41 A MAS ANOS que CONOCE |a
forma en gue contratd el servicio de mantenimiento, tiene una opinion promedio
de 4.58, en escala de 5, sobre |a eficiencia con que el personal trabajo durante el
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El 10.63% de la poblacion con una _EDAD DE 41 A MAS ANOS que NO
CONOCE la_forma_en gue contratd_el servicio de mantenimientg, tiene una
opinion promedio de 2.50, en escala de 5, sobre |a eficiencia con gue el personal

trabaid durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una EDAD DE 20 A 25 ANOS que CONOCE la
forma _en que contratd el servicio de mantenimiento, tiene una opinién promedio

de 5.00, en escala de 5, sobre |a limpjeza con que el personal trabajo durante el
mantenimisnto.

El 100% de la poblacién con una _EDAD DE 31 A 35 ANOS que CONOCE la
forma en que contratd el servicio de mantenimiento, tiene una opinién promedio

de 4.80, en escala de 5, sobre la limpieza con que el personal trabajé durante el

mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una _EDAD DE 36 A 40 ANOS que CONOCE |a
forma en gue contratd el servicio de mantenimiento, tiene una opinidén promedio

de 4.87, en escala de 5, sobre |a limpieza con que el personal trabajo durante el
mantenimiento.

El 89.47% de la poblacién con una _EDAD DE 41 A MAS ANOS que CONOCE |a
formz en que contraté el servicio de mantenimiento, tiene una opinion promedio

de 4.59, en escala de 5, sobre |a limpleza con que el personal trabajo durante el
mantenimiento.

El 10.83% de la poblacién con una _EDAD DE 41 A MAS_ANOS que NO
CONOCE |4 forma_en que contratd el servicio_de mantenimiento. tiene una

opinion promedio de 2,80, en escala de 5, sobre |a limpieza con que el personal

| TS CON
| FALLA DE ORIGEN

164




El 100% de la poblacién con una EDAD DE 20 A 25 ANOS que CONOCE el mes
en gue se hizo la Ultima_reparacion, tiene una opinién promedio de 3.00, en

escala de 5, sobre la__oportunidad con la gue asistié el personal a realizar |a

reparacion.

El 100% de la poblacién con una EDAD DE 31 A 356 ANOS que CONOCE el mes
en que _se hizo la Ultima_reparacion, tiene una opinién promedio de 4.40. en
escala de 5, sobre Ja__oportunidad con la gue asistid el personal a realizar a

reparacién.

El 100% de la poblacién con una _EDAD DE 36 A 40 ANOS que CONOCE el mes
en _gue se hizo la Ultima reparacion, tiene una opinién promedio de 4.67. en
escala de 5, sobre la__oportunidad con la_que asistio el personal a realizar la

reparacion.

El 100% de la poblacién con una _EDAD DE 41 A MAS ANOS que CONOCE el
mes en que se hizo la ultima reparacion, tiene una opinién promedio de 4.63, en

escala de 5, sobre la_ oportunidad_con la que asistid el personal a realizar la

reparacion.

El 100% de la poblacion con una EDAD DE 20 A 25 ANOS que NO CONOCE el
tipo de reparacién, tiene una opinidén promedio de 5§.00, en escala de 5. sobre |la
eficiencja del personal durante |a reparacion.

E! 100% de la poblacién con una _EDAD DE 31 A 35 ANOS que CONOCE el tipo
de_reparacién, tiene una opinién promedio de 4.80, en escala de 5, sobre la

eficiencia del personal durante la reparacion.
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El 100% de la poblacién con una EDAD DE 36 A 40 ANOS que CONOCE el tipo
de reparacién, tiene una opinién promedio de 4.67, en escala de 5, sobre la
eficiencia del personal durante la reparacion.

El 100% de la poblacién con una _EDAD DE 41 A MAS ANOS que CONOCE gl
{ipo cle reparacion, tiene una opinién promedio de 4.63, en escala de 5, sobre |a

eficiencia del personal durante la reparacion.

El 100% de la poblacién con una _EDAD DE 20 A 25 ANOS que CONOCE el
nimero_de teléfono donde reportd el problema, tiene una opinidon promedio de
2.00. en escala de 5, sobre Ja_limpieza con que trabajé el personal durante la
reparacion.

El 100% de la poblacion con una _EDAD DE 31 A 35 ANOS que CONOCE el
numero_de teléfono donde reportd el probiema, tiene una opinién promedio de

4.70, en escala de 5, sobre |la_limpieza con que trabajé el personal durante {a

reparacion.

El 100% de la poblacién con una _EDAD DE 36 A_40 ANOS que CONOCE el
numero de teléfono donde reportd el problema, tiene una opinién promedio de
4.50, en escala de 5, sobre |a__limpiega con que trabajo el personal durante la
reparacion.

El 100% de la poblacién con una EDAD DE 41 A MAS ANQS que CONOCE ei
numero _de teléfono donde reportd el problema, tiene una opinion promedio de

4.42 en escala de 5, sobre la_ limpieza con que trabajoé el personal durante la
reparacion.
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4.6.2.2. VARIABLE ESCOLARIDAD.

Los resultados que se presentan en este apartado, se desprenden de la tabla de
datos que puede consultarse, en el anexo 4.

e El 100% de la poblacion con una _ESCOLARIDAD DE SECUNDARIA que
CONOCE _el afio en _que se realizd la instalacion, tiene una opinién promedio de

4.00, en escala de 5, sobre |a_oportunidad con la que asistid el personal a

realizar la reparacién.

« EI100% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE CARRERA TECNICA que
CONOCE _el afio en gue se realizd la instalacion, tiene una opinion promedio de
4.67. en escala de 5, sobre |a_oportunidad con la que asistid el personal a

realizar la reparacion.

e EI 50% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE PREPARATORIA que

CONOCE _el aio en gue se realizo la instalacion. tiene una opinion promedio de
3.00, en escala de 5, sobre la_oportunidad con la_que_ asistid el personal a
realizar la reparacion. '
El 560% de la poblacion con una ESCOLARIDAD DE PREPARATORIA que NO
CONOQCE _el afo_en que se realizd la instalacidn, tiene una opinién promedio de
3.0, en escala de 5, sobre |a oportunidad con la_que asistio el personal a realizar
{a reparacién.

e El 100% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE LICENCIATURA que
CONOCE _el afio_en gue se realizp la instalacion, tiene una opinién promedio de

4.83 en escala de 5, sobre |la_opontunidad con la que_asistié_el personal a
realizar la reparacién.

o EI100% de la poblacidn con una _ESCOLARIDAD DE MAESTRIA que CONOCE
el afio en_gue se realizd la instalacion, tiene una opinién promedio de 5.00, en
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escala de 5, sobre la_oportunidad con la_que_asistié el personal a_realizar la

reparacion,

El 100% de la poblacion con una _ESCOLARIDAD DE SECUNDARIA que
CONOQCE el tiempo que tardé la obra, tiene una opinién promedio de 4.00, en
escala de 5 sobre |a oportunidad con la que concluyeron los trabajos de
Instalacion.

El 100% de la poblacion con una ESCOLARIbAD CARRERA TECNICA que
CONOCE gl tiempo _gue tardd la obra, tiene una opinion promedio de 4.67. en
escala de 5, sobre |a_oportunidad con la gque concluyeron los trabajos de

Instalacion.

El 100% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE PREPARATORIA que

CONOCE ¢l tiempo que tardo la obra, tiene una opinién promedio de 5.00. en
escala de 5, sobre la_oportunidad con la _gue concluyeron los trabajos de

instalacidn,

El 100% de |a poblacién con una _ESCOLARIDAD DE_LICENCIATURA que
CONOCE el tiempo aue tardo la_obra, tiene una opinion promedio de 4.58, en
escala de 5, sobre la_oportunidad_con la que concluyeron los trabajos de
instalacién,

El 100% de la poblacién con una ESCOLARIDAD DE MAESTRIA que CONOCE
el tiempo_que tardd la obra, tiene una opinion promedio de 4.83, en escala de 5.

sobre |a oportunidad con la que concluyeron los trabajos de instalacion.

El 100% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE SECUNDARIA que

CONOCE Mw___wlsematmuwmm p promedio
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de 4.00, en escala de 5, sobre |a_eficiencia con la_que trabajé el personal durante

la_instalacién.

£1 100% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE CARRERA TECNICA que
CONOCE cémo se contratd el servicio de instalacion, tiene una opinion promedio
de 4.33, en escala de 5, sobre [a eficiencia con la que trabajé el personal durante

la_instalacién.

El 100% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE PREPARATORIA que
CONOCE como se contratd el servicio de instalacion, tiene una opinion promedio

de 3.50, en escala de 5, sobre |a eficiencia con la que trabajoé el personal durante
la_instalacion.

E! 100% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE LICENCIATURA que
CONOCE como se contratd el servicio de instalacion, tiene una opinion promedio

de 4.80, en escala de 5, sobre |a eficiencia con la que trabajé el personal durante

la_instalacién.

El 100% de la poblacién con una ESCOLARIDAD DE MAESTRIA que CONOCE
coémo se contratd el servicio de instalacion, tiene una opinién promedio de 5.00,
en escala de 5, sobre |a_eficiencia con la_que trabajd el personal durante la
instalacién.

El 100% de la poblacion con una _ESCOLARIDAD DE SECUNDARIA que
CONOCE cémo se contraté el servicio de instalacion, tiene una opinidon promedio

de 3.00, en escala de 5, sobre |a higiene y limpieza con la que trabajé el personal

durante la instalacién.

El 100% de la poblacion con una ESCOLARIDAD DE CARRERA TECNICA que

CONOCE como se contraté el servicio de instalagion. tiene ”mpm}bn promedio
TESIS CON
FALLA DE ORIGEN 168




de 4.33, en escala de 5, sobre |a higiene y limpieza con |a que trabajé el personal

durante la instalacién.

El 100% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE PREPARATORIA que

CONOCE como se contraté el servicio de instalacién, tiene una opinion promedio
de 3.00, en escala de 5, sobre |a_higiene y limpieza con la que trabajd el personal

durante la instalacién.

El 100% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE_LICENCIATURA que
CONOCE cémo se contratd el servicio de instalacion, tiene una opinion promedio

de 4.67, en escala de 5, sobre |a_higiene y limpieza con 1a que trabajo el personal
durante la instajacion.

El 100% de la poblacién con una ESCOLARIDAD DE MAESTRIA que CONOCE
como_se contratd el servicio de instalacién, tiene una opinion promedio de 4.83,

en escala de 5, sobre la higiene y limpieza con la gue trabaijo el personal durante

la_instalacién.

El 100% de la poblacion con una _ESCOLARIDAD DE SECUNDARIA que

CONOCE el mes en gue se realizd el ultimo _mantenimiento, tiene una opinién
promedio de 4.00, en escala de 5, sobre |a_oportunidad en que inicid_el trabaijo de

mantenimiento.

El 86.66% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE CARRERA TECNICA

que CONOCE el mes_en que se realizo el Ultimo mantenimiento, tiene una opinidn
promedio de 4.80, en escala de 5, sobre |la_oportunidad en gue inici6 el trabajo de

mantenimiento.
El 33.34% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE CARRERA TECNICA
que NO CONOCE el mes en _gue se realizo el ultimo _mantenimiento, tiene una
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opinion promedio de 4.00, en escala de 5, sobre la_oportunidad en_gue inicié el
trabajo de mantenimiento.

El §0% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE PREPARATORIA que

CONOCE el_mes en gue se realizé el Ultimo mantenimiento, tiene una opinion
promedio de 2.00, en escala de 5, sobre la_oportunidad en que inicié _e! trabajo de

mantenimiento.

El 0% de la poblacion con una ESCQOLARIDAD DE PREPARATORIA que NO
CONOCE el mes en gque se realizd el ultimo_mantenimiento, tiene una opinion
promedio de 4.00, en escala de 5, sobre la oportunidad en que inicio_el trabajo de

mantenimiento

El 85.83% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE LICENCIATURA que
CONOCE el _mes en que se realizé el ultimo mantenimiento, tiene una opinion

promeadio de 4.48, en escala de 5, sobre |a oportunidad en que inicid el trabajo de
mantenimiento.

El 4.17% de la poblacién con una ESCOLARIDAD DE LICENCIATURA que NO
CONOCE el mes en que se realizé_el uitimo_mantenimiento, tiene una opinidén

promedio de 6.00, en escala de 5, sobre la oportunidad en que inicid el trabajo de

mantenimiento.

El 100% de la poblacion con una ESCOLARIDAD DE MAESTRIA que CONOCE
el mes en que se realizd el ultimo mantenimiento, tiene una opinidn promedio de

5.00, en escala de 5, sobre |a_oportunidad en que inicid el trabajo de

mantenimiento.

El 100% de la poblacion con una _ESCOLARIDAD DE SECUNDARIA que

CONOCE |os dias gue tardo el mantenimiento, tiene una opinidon promedio de

5.00, en escala de 5, sobre |a_oportunidad con la que concluyé el mantenimiento.
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El 100% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE CARRERA TECNICA que

CONOCE jos dias que tardd el mantenimiento, tiene una opiniéon promedio de
4.67, en escala de 5, sobre la_ oportunidad con la gue concluyé el mantenimiento.

El 100% de la poblacion con una ESCQLARIDAD DE PREPARATORIA que NO

CONOCE |los dias gue tardé el mantenimiento, tiene una opinién promedio de

4.50, en escala de 5, sobre |a_oportunidad con 1a que concluyd el mantenimiento.

El 100% de Ja poblacién con una _ESCOLARIDAD DE LICENCIATURA que
CONOCE |os_dias que tardé el mantenimiento, tiene una opinién promedio de

4.58, en escala de 5, sobre |a oportunidad con la que concluyo el mantenimiento.

El 100% de la poblacidén con una _ESCOLARIDAD DE MAESTRIA que CONOCE
los dias que tardé el mantenimiento, tiene una opinion promedio de 4.80, en
escala de 5, sobre |la oportunidad con la que concluyo el mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE SECUNDARIA que
CONOQCE |a forma en_que contraté el servicio de mantenimiento. tiene una

opinion promedio de §.00, en escala de 5, sobre |a_eficiencia con que el personal
trabajé durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE CARRERA TECNICA que
CONOCE |a_forma en_que contratd el servicio de mantenimiento, tiene una
opinion promedio de 4.67, en escala de 5, sobre la_eficiencia con gque el personal
trabaid durante el mantenimiento.

El 0% de la poblacion con una _ESCOLARIDAD DE _PREPARATORIA que

CONOCE ja_forma en aque contratd el servicio de mantenimiento, tiene una
opinion promedio de 4.00, en escala de 5, sobre |a_eficiencia con que el personal
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El 50% de la poblacién con una ESCOLARIDAD DE PREPARATORIA que NO
CONOCE |a_forma en _que contraté el servicio de mantenimiento. tiene una
opinion promedio de 5.00, en escala de 5, sobre |a eficiencia con gue el personal

{rabaié durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE LICENCIATURA que
CONOCE la_forma _en que_contratd e! servicio_de mantenimiento, tiene una

opinién promedio de 4.21, en escala de 5, sobre |a eficiencia con que el personal

trabaié durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una ESCQLARIDAD DE MAESTRIA que CONOCE
la forma en que contraté el servicio de mantenimiento, tiene una opinion promedio

de 5.00, en escala de 5, sobre |a_eficiencia con que el personal trabajé durante el

mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE_SECUNDARIA que

CONQOCE la_forma_en gque_ contratd el servicio de mantenimiento. tiene una

opinion promedio de 3.00, en escala de 5, sobre |a limpieza con que el personal
trabaio durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una ESCOLARIDAD DE CARRERA TECNICA que

CONOCE la forma en que contraté el servicio de mantenimiento. tiene una
opinion promedio de 4.67, en escala de 5, sobre |a limpieza con que el personal
trabajé durante el mantenimiento.

El 0% de la poblacion con una _ESCOLARIDAD DE PREPARATORIA que

CONOCE |a_forma en gue contratd el servicio _de mantenimiento, tiene una
opinion promedio de §.00, en escala de 5, sobre la limpieza con que el personal
trabaié durante el mantenimiento.

El 60% de la poblacion con una _ESCOLARIDAD DE PREPARATORIA que NO

CONOCE |a_forma_en que contratd el servicio_de mantenimiento. tiene una
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opinion promedio de 4.00, en escala de 5, sobre la_limpieza con_que el personal
trabajé durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE LICENCIATURA que
CONOCE |a_forma en_que contratd el servicio de mantenimiento, tiene una

opinion promedio de 4.75, en escala de 5, sobre la limpieza con que el personal
trabaié durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una ESCOLARIDAD DE MAESTRIA que CONOCE
la forma en que contratd el servicio de mantenimiento, tiene una opinion promedio

de 6.00, en escala de 5, sobre |a_limpieza con que el personal trabajo durante el

mantenimiento.

El 100% de la poblaciéon con una _ESCOLARIDAD DE SECUNDARIA que
CONOCE el mes en gue se hizo la dltima reparacion, tiene una opinién promedic
de 4.00, en escala de 5, sobre |a_oportunidad con la gue_asistio el personal a

realizar la reparacidn.

El 100% de la poblacién con una ESCOLARIDAD DE CARRERA TECNICA que
CONOCE el mes en que se hizo la uljma reparacion, tiene una opiniéon promedio

de 4.67, en escala de 5, sobre |a__oportunidad con la que asistié el personal a

realizar la reparacién.

El 100% de la poblacién con una _ ESCOLARIDAD DE PREPARATORIA que
CONOCE gl mes en que se hizo la_dltima reparacion, tiene una opinion promedio

de 4,00, en escala de 5, sobre la_ oportunidad con |a que asistio_el personal a

realizar la reparacion.

E! 100% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE LICENCIATURA que
CONOCE el mes en gue se hizo la Ultima reparacion, tiene una opinién promedio
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de 4.71, en escala de 5, sobre la__oportunidad con la que asistié el personal a

realizar la reparacion.

El 100% de la poblacién con una ESCOLARIDAD DE MAESTRIA que CONOCE
el mes en que se hizo la ultima reparacion, tiene una opiniéon promedio de 4.80.
en escala de 5, sobre la_oportunidad con la que asistid el personal a realizar la

reparacién.

El 100% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE SECUNDARIA que
CONOCE el tipo de reparacion, tiene una opinion promedio de 4.00. en escala de
5, sobre la_eficiencia del personal durante |a reparacion.

El 100% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE CARRERA TECNICA que
CONOCE el tipo de reparacion, tiene una opinion promedio de 4.33, en escala de

5, sobre |a_eficiencia del personal durante la reparacion.

El 50% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE PREPARATORIA que
CONOCE el tipo de reparacién, tlene una opinidn promedio de 5.00. en escala de

5, sobre |la_eficiencia del personal durante |a reparacién.
ElI 50% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE PREPARATORIA que NO
CONOCE el tipo de reparacion, tiene una opinion promedio de §.00. en escala de
5, sobre |a_eficiencia del personal durante la reparacion.

El 100% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE LICENCIATURA que

CONOCE el tipo de reparacién, tiene una opinion promedio de 4.88, en escala de

5, sobre la_eficiencia del personal durante la reparacién.

El 100% de la poblacion con una ESCOLARIDAD DE MAESTRIA que CONOCE
el tipo de reparacién, tiene una opinién promedio de 8.00, en escala de 5, sobre la

eficiencia del personal durante la reparacién.
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El 100% de la poblaciéon con una _ESCOLARIDAD DE SECUNDARIA que
CONOCE el numero_de_teléfono donge reporté el problema, tiene una opinién

promedio de 4.00, en escala de 5, sobre |a_limpieza con que trabaijé el personal

durante la reparacion.

El 100% de la poblacién con una _ESCOLARIDAD DE CARRERA TECNICA que
CONOCE el numero _de_teléfono donde reportd el problema, tiene una opinion
promedio de 4.67, en escala de 5, sobre la_limpieza con que trabaj¢ el personal
durante |a reparacion.

Et 100% de la poblacion con una _ESCOLARIDAD DE PREPARATORIA que
CONOCE el numero de teléfono donde reporté_e! problema, tiene una opinién
promedio de 3.00, en escala de 5, sobre |la_limpieza con que trabajo el personai

durante la reparacion.

El 100% de la poblacion con una _ESCOLARIDAD_DE LICENCIATURA que
CONOCE el nimero de teléfono donde reportd el problema, tiene una opinidon
promedio de 4.67, en escala de 5, sobre |a_limpieza con que trabajé et personal
durante la reparacion.

E! 100% de la poblacién con una ESCQOLARIDAD DE MAESTRIA que CONOCE

el numero de teléfono donde reportd el problema, tiene una opinidén promedio de

4.80, en escala de 5, sobre |a_limpieza con que trabajo el personal durante la
reparacion.
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4,5.2.3. VARIABLE NACIONALIDAD.

Los resultados que se presentan en este apartado, se desprenden de la tabla de
datos que puede consultarse, en el anexo 5.

e EI92.30% de la poblacién con una _NACIONALIDAD MEXICANA que CONOCE
el afo en que se realizo la_instalacidn, tiene una opinidon promedio de 4.58, en

escala de 5, sobre la_oportunidad con la gue asistid el personal a reailizar ia

reparacion.
El 7.70% de ia poblacién con una _NACIONALIDAD MEXICANA que NO

CONOCE _el afio_en _que se realizd la instalacion, tiene una opinion promedio de
3.00, en escala de 5, sobre la_oportunidad con la _que asistio_el personal a

realizar la reparacion.

e £l 100% de la poblacién con una NACIONALIDAD ESPANOLA que CONOCE
el afo en que se realizod la instalacion, tiene una opinién promedio de 4.87, en

escala de 5, sobre la_oportunidad _con la que asistié el personal a realizar la

reparacion.

e EI100% de la poblacién con una _NACIONALIDAD MEXICANA que CONOCE el
tiempo que tardd la obra, tiene una opinién promedio de 4.92, en escala de 5.
sobre |a oportunidad con la_ gque concluyeron los trabajos de instalacion.

o EI100% de la poblacién con una _NACIONALIDAD ESPANOLA que CONOCE el
tiempo_que tardd la obra, tiene una opinidon promedio de 4.70, en escala de 5.

sobre |a oportunidad con la que concluyeron los trabajos de instalacion.

e EI 100% de la poblacion con una _NACIONALIDAD MEXICANA que CONOCE

cémo_se contraté el servicio de instalaciop, ti TESIS CO I ioy de 4.38,
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en escala de 5, sobre la_eficiencia_con la que trabajd el personal durante la

nstalacién.

El 100% de la poblacién con una _NACIONALIDAD ESPANOLA que CONOCE
coémo_se contratd el servicio de instalacién, tiene una opinién promedio de 4.57,
en escala de 5, sobre la_eficiencia_con_la que trabajo_el personal durante la

instalacion.

El 100% de Ia pobiacion con una _NACIONALIDAD MEXICANA que CONOCE
cdmo_se contratd el servicio de instalacién, tiene una opinién promedio de 4.23,
en escala de 5, sobre |a higiene y limpieza con |3 que trabajoé el personal durante

la_instalacion.

El 100% de la poblacién con una _NACIONALIDAD ESPANOLA que CONOCE
cémo_se contratoé_e! servicio de instalacion, tiene una opinidon promedio de 4.70.

en escala de 5, sobre |a_higiene vy limpieza con la gque trabajé el personal durante

la instalacién.

El 84.61% de la poblacion con una _NACIONALIDAD MEXICANA que CONOCE
el mes en que se realizé el ltimo mantenimiento, tiene una opinién promedio de
4.45 en escala de 5, sobre |a_oportunidad en que inicid el trabajo_de
mantenimiento.

El 15.39% de la poblacion con una _NACIONALIDAD MEXICANA que NO
CONOCE el mes en que se realizd_el Ultimo mantenimiento, tiene una opinion

promedio de 4.00, en escala de 5, sobre |a_oportunidad en que inicid el trabajo de

mantenimiento.

El 95.45% de Ia poblacion con una _NACIONALIDAD ESPANOLA que CONOCE
el mes en que se realizé el Ultimo mantenimiento, tiene una opinién promedio de
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4.52 en escala de 5, sobre la_oportunidad en que inicid el trabajo de

antenimiento.
El 4.55% de la poblacién con una _NACIONALIDAD ESPANOLA que NO

CONOCE el _mes en que se realizd el ultimo mantenimiento, tiene una opinidn
promedio de §.00, en escala de 5, sobre la_oportunidad en que inicié el trabajo de

mantenimiento.

El 84.61% de la poblacién con una _NACIONALIDAD MEXICANA que CONOCE
los_dlas que tardd el mantenimiento, tiene una opinién promedio de 4.64. en
escala de 5, sobre |a_oportunidad con la que concluyd el mantenimiento.

El 15.39% de la poblacion con una _NACIONALIDAD MEXICANA que NO

CONOCE los dias que tardd el mantenimiento, tiene una opinion promedio de

4.50, en escala de 5, sobre la oportunidad con la que concluyd el mantenimiento

El 100% de la poblacién con una 'NACIONALIDAD ESPANOLA que CONOCE
los_dias que tardd e! mantenimiento, tiene una opinion promedio de 4.64. en

escala de 5, sobre |a oportunidad con la gue concluyd el mantenimiento.

El 82,30% de la poblacion con una _NACIONALIDAD MEXICANA que CONOCE
la forma en que contratd el servicio de mantenimiento, tiene una opinion promedio

de 4.25, en escala de 5, sobre |a eficiencia con que el personal trabajé durante el

mantenimiento.
El 7.70% de la poblacion con una _NACIONALIDAD MEXICANA que NO
CONOCE la_forma en gue contratd_el servicio de mantenimiento, tiene una

opinion promedio de §.00, en escala de 5, sobre la eficiencia con que el personal
trabajé durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una NACIONALIDAD ESPANOLA que CONOCE |a
forma en que contratd el servicio de mantenimiento, tiene una opinion promedio
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de 4.41, en escala de 5, sobre |a eficiencia con que el personal trabajo durante el

mantenimiento.

El 92.30% de la poblacién con una _NACIONALIDAD MEXICANA que CONOCE
la_ forma en que contratd el servicio de mantenimiento, tiene una opinion promedio

de 4.50, en escala de 5, sobre |a limpieza con que el personal trabajo durante el

mantenimiento.

El 7.70% de la poblacidn con una _NACIONALIDAD MEXICANA que NO
CONOCE |a_forma en que contraté_el servicio de mantenimiento, tiene una
opinion promedio de 4.00, en escala de 5, sobre |a_limpieza con gue el personal

trabajd durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una NACIONALIDAD ESPANOLA que CONOCE |a
forma_en que contraté el servicio de mantenimiento, tiene una opinion promedio

de 4.86, en escala de 5, sobre |a_limpieza con que el personal trabajo durante el

mantenimiento.

E! 100% de la poblacion con una NACIONALIDAD MEXICANA que CONOCE el
mes en gue se hizo la Ultima reparacion, tiene una opinién promedio de 4.54. en
escala de 5, sobre |a__oportunidad con la gque asistié el personal a realizar la

reparacion.

El 100% de la poblacién con una NACIONALIDAD ESPANOLA que CONOCE gl
mes_en_que se hizo la ultima reparacién, tiene una opinién promedio de 4.73. en

escala de 5, sobre la__oportunidad con la_que asistid el personal a realizar_la

reparacion.
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e EI982.30% de la poblacién con una _NACIONALIDAD MEXICANA que CONOCE
el tipo de reparacién, tiene una opinidn promedio de 4,67, en escala de 5. sobre |a

eficiencia del personat durante la reparacién.
El 7.70% de la poblacién con una _NACIONALIDAD MEXICANA que NO

CONOCE el tipo de reparacién, tiene una opinién promedio de 5.00, en escala de
5, sobre |a_eficiencia del personal durante |a reparacion.

e EI100% de la poblacién con una _NACIONALIDAD ESPANOLA que CONOCE el
tipo de reparacion, tiene una opinién promedio de 4.91, en escala de 5, sobre |a
eficiencia de! personal durante |a reparacién.

e EI 100% de la poblacion con una _NACIONALIDAD MEXICANA que CONOCE el
numero de teléfono donde reportd el problema, tiene una opinién promedio de
4.23, en escala de 5, sobre la_limpieza con que trabajé el personal durante la

reparacion.

+ El 100% de la poblacién con una _NACIONALIDAD ESPANOLA que CONOCE el
numero_de teléfono donde reportd el problema, tiene una opinién promedio de

4.77. en escala de 5, sobre la_limpieza con gue trabajo el personal durante la

reparacion.
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4,6.2.4. VARIABLE ESTADO CIVIL.

Los restltados que se presentan en este apartado, se desprenden de la tabla de
datos que puede consultarse, en el anexo 6.

+ El 100% de la poblacion con un _ESTADO CIVIL SOLTERO que CONOCE _e!
afio_en que se realizd la instalacién, tiene una opinidon promedio de 5.00, en

escala de 5, sobre la_oportunidad con la que asistid el personal a realizar la

reparacion.

¢ El100% de la poblacién con un _ESTADO CIVIL CASADO_que CONOCE el afio
en quie se realizd la instatacion, tiene una opinion promedio de 4.81, en escala de
5, sobre la_oportunidad con la que asistié el personal a realizar la reparacion.

s E| 100% de Ia poblacién con un _ESTADO CIVIL DIVORCIADO que CONOCE el
aflo_en gue se realizd Ja_instalacion, tiene una opinién promedio de 4.00, en

escala de 5, sobre |la_oportunidad con la_gue asistié el personal a realizar_la

reparacion.

o El 100% de fa pobiacién con un _ESTADO CIVIL DE UNION LIBRE que NO
CONOCE _el afio en que se realizo la jnstalacién, tiene una opinion promedio de
3.00, en escala de 5, sobre la_oportunidad con_la que asistio el personal a
realizar la reparacién,

¢ El 100% de la poblacién con un ESTADO CIVIL SOLTERO que CONOCE el
tiempo que tardd la obra, tiene una opinidén promedio de 4.00, en escala de 5,

sobre |a oportunidad con la gue concluyeron los trabajos de instalacion.
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El 100% de la poblacién con un _ESTADO CIVIL CASADO que CONOCE gl
tiempo que tardd la obra, tiene una opinién promedio de 4.63, en escala de 5,
sobre la oportunidad con la que concluyeron los trabajos de instalacion.

El 100% de la poblacidn con un CiviL DI Cl que CONOCE el

tiempo_que tardd la obra, tiene una opinion promedio de 6.00, en escala de 5,
sobre |a oportunidad con la que concluyeron los trabajos de instalacion.

E! 100% de |a poblacion con un _ESTADO CIVIL UNION LIBRE que CONOCE &l
tiempo _que tardd la obra, tiene una opinién promedio de 5.00, en escala de 5,

sobre |a_ oportunidad con la que concluyeron los_trabajos de instalacién

El 100% de la poblacién con un _ESTADO CIVIL SOLTERO que CONOCE como
se contratd el servicio de instalacién, tiene una opinién promedio de §.00. en

escala de 5, sobre |a eficiencia_con la que trabajé el personal durante la

instalacién.

El 100% de la poblacién con un _ESTADO CIVIL CASADO que CONOCE cémo
se contraté_el servicio de instalacion, tiene una opinion promedio de 4.56, en

escala de 5, sobre la_eficiencia con la gue trabajdé el personal durante la

instalacion.

El 100% de la poblacién con un _ESTADO CiVIL. DIVORCIADO que CONOCE

como_se contratd el servicio de_instalacion, tiene una opinién promedio de 4.50,

en escala de 5, sobre la eficiencia con la _que trabajo el personal durante |a

instalacién.

El 100% de la poblacién con un _ESTADO CIVIL UNION LIBRE que CONOCE
como_se contrato el servicio de Instalacion, tiene una opinion promedio de 2.00,
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en escala de 5, sobre la_eficiencia _con la que trabajé_el personal durante la
instalacion.

El 100% de la poblacion con un ESTADO CIVIL SOLTERO que CONOCE cémo
se contratd el servicio de instalacidn, tiene una opinidon promedio de 5.00. en
escala de 5, sobre |la_higiene y limpieza con la_que trabajo el personal durante la

instalacion.

El 100% de la poblacion con un ESTADO CiViL. CASADO que CONOCE cémo
se _contratd_el servicio_de instalacion, tiene una opinién promedio de 4.59, en

escala de 5, sobre |a_higiene y limpieza con la_que trabajé el personal durante la

instalacién,

El 100% de la poblacion con un _ESTADO CIVIL DIVORCIADO que CONOCE
como_se contratd el servicio de instalacion, tiene una opinion promedio de 4.00,

en escala de 5, sobre la higiene y limpieza con la que trabajd el personal durante

|a instalacién.

E! 100% de la poblacién con un _ESTADO CIVIL UNION LIBRE que CONOCE
como_se_contratd el servicio de instalacion, tiene una opinidon promedio de 3.00,
en escala de 5, sobre |a higiene y limpieza con la que trabajo el personal durante
la_instalacion.

El 100% de la poblacién con un _ESTADO CiVIL SOLTERO que CONOCE el
mes en qué se realizd el Gltimo mantenimiento, tiene una opinion promedio de

5.00, en escala de 5, sobre |a_oportunidad en gue inicid el trabajo de

mantenimiento.
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Eil 93.65% de la poblacién con un _ESTADO CIVIL CASADO que CONOCE el
mes en que se realizé el Ultimo mantenimiento, tiene una opinion promedio de
4.65 en escala de 5, sobre |a _oportunidad en gue inicid el trabajo de

mantenimiento.

El 6.48% de la poblacion con un _ESTADO CiVIL CASADO que NO CONOCE el
mes en gque se realizd el ultimo mantenimiento, tiene una opinién promedio de
4.50, en escala de 5, sobre la_oportunidad en que_inicid el trabajo de

mantenimiento.

El 50% de la pobiacién con un _ESTADO CIVIL DIVORCIADO que CONOCE el
mes en gue se realizé el Ultimo mantenimiento, tiene una opinién promedio de
6.00, en escala de 5, sobre |la__oportunidad en que inicid el trabajo de
mantenimiento.

El 50% de la poblacion con un _ESTADO CiViL. DIVORCIADO que NO CONOCE
el_mes en que se reaiizo el Ultimo mantenimiento, tiene una opinidn promedio de
5.00. en escala de 5, sobre la_oportunidad en que inicid el trabajo de

mantenimiento.

El 100% de la poblacién con un _ESTADO CIVIL UNION LIBRE que CONOCE gl
mes_en que se realizd el tltimo _mantenimiento, tiene una opinién promedio de
2.00, en escala de 5, sobre la_oportunidad en que inicid_el trabajo de
mantenimiento.

El 100% de la poblacion con un _ESTADO CiViL SOLTERO que CONOCE los
dias gue tardo el mantenimiento, tiene una opinién promedio de §.00, en escala
de 5, sobre |a oportunidad con la gue concluyd el mantenimiento.
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El 100% de la poblacion con un _ ESTADO CIVIL CASADO que CONOCE |los

dias que tardd el mantenimiento, tiene una opinién promedio de 4.61, en escala
de 5, sobre |a oportunidac con la que concluyd el mantenimiento.

E! 50% de la poblacién con un ESTADOQ CIVIL DIVORCIADO que CONOCE los

dias que tardd el mantenimiento, tiene una opinion promedio de §.00, en escala

de 5, sobre la oportunidad con la gue concluyd el mantenimiento.
El 0% de la poblacion con un _ESTADO CWVIL DIVORCIADO que NO CONOCE

los dias_que tardd el mantenimiento, tiene una opinidon promedio de 4.00. en

escala de 5, sobre |a oportunidad con la que concluyé el mantenimiento.

El 100% de la poblacién con un _ESTADO CIVIL UNION LIBRE que NO

CONOCE |os_dias_que tardd el mantenimiento, tiene una opinion promedio de
4.00, en escala de 5, sobre |a oportunidad con la que concluyd el mantenimiento

Ei 100% de la poblacién con un ESTADO CIVIL SOLTERO que CONOCE la
forma en gue contratd el servicio de mantenimiento, tiene una opinion promedio

de 5.00, en escala de 5, sobre |a eficiencia_con gue el personal trabaié durante el

mantenimiento.

El 100% de la poblacion con un _ESTADO CiViL CASADO que CONOCE la
forms en que contraté el servicio de mantenimiento, tiene una opinién promedio

de 4.32, en escala de 5, sobre |a eficiencia con que el personal trabajo durante el
mantenimiento.

El §0% de la poblacion con un _ESTADO CIVIL DIVORCIADO que CONOCE la
forma en que contratd el servicio de mantenimiento, tiene una opinién promedio

de 5.00, en escala de 5, sobre |a eficiencia con que el personal trabajé durante el
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El 0% de la poblacion con un ESTADO CIVIL DIVORCIADO que NO CONOCE

la forma en gque contraté el servicio de mantenimiento, tiene una opinién promedio
de 5.00, en escala de 5, sobre la eficiencia con que el personal trabajé durante el

mantenimiento.

El 100% de la pablacién con un _ESTADO CIVIL UNION LIBRE que CONOCE la
forma_en _que contratd el servicio_de_mantenimiento, tiene una opinion promedio

de 4.00, en escala de 5, sobre la_eficiencia con que el personal trabaio durante el

mantenimiento.

El 100% de la poblacién con un ESTADO CIVIL SOLTERO que CONOCE la
forma en_gue contratéd el servicio de_mantenimiento, tiene una opinién promedio
de 5.00, en escala de 5, sobre la limpieza con que el personal trabajé durante el
mantenimiento.

E! 100% de la poblacién con un _ESTADO CIVIL CASADO que CONOCE |la
forma en que contraté el servicio de _mantenimiento, tiene una opinion promedio

de 4.74, en escala de 5, sobre |a_limpieza con que el personal trabajo durante el

mantenimiento.

El 80% de la pobiacion con un _ESTADO CIVIL DIVORCIADO que CONOCE la
forma en que contratd el servicio de mantenimiento, tiene una opinidon promedio
de 4.00, en escala de 5, sobre |a_limpieza con que el personal trabajo durante el
mantenimiento.

El 50% de la poblacién con un ESTADO CIVIL DIVORCIADO que NO CONOCE
la forma en que contratd e! servicio de mantenimiento, tiene una opinion promedio

de 4,00, en escala de 5, sobre ]a_limpieza con que el personal trabajé durante el

mantenimiento.
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El 100% de ia poblacién con un ESTADO CIVIL UNION LIBRE que CONOCE la
forma_en que contratd el servicio de_mantenimiento, tiene una opinién promedio

de 4.00, en escala de 5, sobre |a limpieza con que el personal trabajé durante el

mantenimiento.

El 100% de la poblacion con un _ESTADO CIVIL SOLTERO que CONOCE el
mes en gue se hizo la Ultima reparacién, tiene una opinién promedio de §.00. en

escala de 5, sobre la__oportunidad con la _que asistid el personal a realizar |la

reparacién.

El 100% de la poblacién con un ESTADO CIVIL CASADO que CONOCE el mes

en gue se hizo la ultima reparacion, tiene una opinion promedio de 4.68, en
escala de 5, sobre |la__oportunidad con la que asistidé el personal_a realizar la

reparacion.

El 100% de |a poblacion con un _ESTADO CIVIL DIVORCIADO que CONOCE ¢!
mes =n que se hizo la ultima reparacion. tiene una opinién promedio de 6.00, en

escala de 5, sobre la__oportunidad con la_que asistid el personal a realizar la

reparacion.

El 100% de ia poblacién con un ESTADO CIVIL UNION LIBRE que CONOCE el
mes_en gue se hizo |a tltima reparacién, tiene una opinion promedio de 3.00. en
escala de 5, sobre |a_oporiunidad con la_que asistio el personal a realizar |3

reparacion.

El 100% de la poblacién con un _ESTADO CIVIL SOLTERO que CONOCE el tipo
de reparacién, tiene una opinién promedio de 5.00, en escala de 5, sobre ja

eficiencia del personal durante ia reparacion.
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El 100% de la poblacién con un _ESTADO CIVIL CASADO que CONOCE el tipo
de reparacién, tiene una opinidén promedio de 4.81, en escala de 5. sobre |a
eficiencia del personal durante la reparacion.

El 100% de la poblacion con un _ESTADRO CIVIL DIVORCIADO que CONOCE el

tipo_de reparacion, tiene una opinién promedio de §.00, en escala de 5. sobre la
eficiencia del personal durante |a reparacion.

El 100% de la poblacion con un _ESTADO CIVIL DE UNION LIBRE que NO
CONOCE el tipo de reparacidn, tiene una opinion promedio de 5.00, en escala de

5, sohre |a_eficiencia de! personal durante la reparacién.

E! 100% de la poblacion con un _ESTADO CiVIL SOLTERO que CONOCE el
numero de teléfono_donde reporté el problema, tiene una opinion promedio de
5.00, en escala de 5, sobre |a_limpieza con que trabajo el personal durante |la

reparacion,

El 100% de la poblacién con un _ ESTADO CIVIL CASADO que CONQCE el
nimero_de teléfono donde reportd el problema, tiene una opinién promedio de
4.65 en escala de 5, sobre la_limpieza con que trabajo el personal durante la
reparacion,

E! 100% de la poblacién con un _[ESTADO CiVIL DIVORCIADO que CONOCE el
numero _de teléfono donde reporté el problema, tiene una opinion promedio de
4.50, en escala de 5, sobre la_ limpieza con_que_trabajd el personal durante la

reparacion.

El 100% de la poblacion con un _ESTADO CIVIL UNION LIBRE que CONOCE el

numero de teléfono_donde reporté el problema, tiene una opinién promedio de
2:00, en escala de 5, sobre |a_limpieza con que_trabajé el personal durante la
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4,5.2.5. VARIABLE POSICION FAMILIAR.

Los resultados que se presentan en este apartado, se desprenden de la tabla de

datos que puede consultarse, en el anexo 7.

s E| 100% de la poblacion que es _PADRE, CONOCE _el afio en que se realizé la
instalacion, tiene una opinidén promedio de 4.69, en escala de 5, sobre la
oportunidad con la gue asistid el personal a realizar la reparacion.

e E! 50% de la poblacion que es _HIJO, CONOCE _el afo _en que se realizd la
instalacion, tiene una opinidn promedio de 5.00, en escala de 5. sobre |a
oportunidad con la que asistid el personal a realizar la reparacion.

El §0% de la poblacidén que es HIJO, NO CONOCE _el afio en que se realizd |a
instalacion, tiene una opinidén promedio de 3.00, en escala de 5, sobre la
oportunidad con la que asistio el personal a realizar la reparacion.

o EI100% de la poblacion que es ABUELO, CONOCE _el aio en que se realizo la
instalacién, tiene una opinién promedio de §.00, en escala de 5. sobre la
oportunidad con la gue asistié el personal a realizar la reparacién.

o EI 100% de la pobiacién que es PADRE, CONOCE el tiempo que tardod Ia obra,
tiene una opinién promedio de 4.84, en escala de 5, sobre |a oportunidad con la
que concluyeron los trabajos de instalacion.

« EI 100% de la poblaciéon que es _HIJO, CONOCE el tiempo que tardo la obra,
tiene una opinién promedio de 4.60, en escala de 5, sobre |la_oportunidad con la
aue concluyeron los trabajos de instalacion.
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El 100% de la poblacién que es ABUELO, CONOCE el tiempo que tardo la obra,
tiene una opinién promedic de §.00, en escala de 5, sobre la_oportunidad con la
que concluyeron los trabajos de instalacidn.

El 100% de la poblacién que es PADRE, CONOCE como se contrato el servicio
de instalacion, tiene una opinién promedio de 4.80, en escala de 5, sobre la
eficiencia con la que trabajé el personal durante |a instalacion.

El 100% de la poblacién que es _HIJQ, CONOCE como se contratd el servicio de
instalacién, tiene una opinién promedio de 3.0, en escala de 5. sobre ia
eficiencia con la que trabaijo el personal durante la instalacion.

El100% de la poblacién que es ABUELO, CONOCE como se contratd el servicio
de_instalacién, tiene una opinién promedio de 4.78, en escala de 5, sobre la

eficiencia con la que trabajd el personal durante la instalacion.

El 100% de la pobiacién que es PADRE, CONOCE cémo se contrato el servicio

de_instalacién, tiene una opinién promedio de 4.46, en escala de 5, sobre la

higiene y limpleza con la que trabaijod el personal durante la instalacion.

E! 100% de la poblacion que es _HIJO, CONOCE cdmo se contrato el servicio de
instalacién, tiene una opinién promedio de 4.00. en escala de 5, sobre |a_higiene y
limpieza con la que trabaio el personal durante la instalacion.

El 100% de la poblacién que es ABUELO, CONOCE cémo se contraté el servicio
de instalacion, tiene una opinién promedio de 4.87, en escala de 5. sobre la

higiene y limpieza con la que trabajé el personal durante la instalacion.
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E| 82.00% de la poblacién que es PADRE, CONOCE el mes en que se realiz6 el
ultimo mantenimiento, tiene una opinién promedio de 4.48, en escala de 5, sobre
la oportunidad en que inicid el trabajo de mantenimiento.

El 8.00% de la poblacion que es PADRE, NO CONOCE el mes en que se realizo
el ultimo maitenimiento, tiene una opinién promedio de 4.50, en escala de 5,

sobre |a oportunidad en gue inicid el trabajo de mantenimiento.

El 100% de la poblacidn que es _HIJO, CONOCE el mes en que se realizo el
dltimo mantenimiento, tiene una opinién promedio de 3.50, en escala de 5, sobre
la oportunidad en gue inicid el trabajo de mantenimiento.

El 87.80% de la pobtacion que es ABUELO, CONOCE el mes en que se realizo
el ultimo_mantenimiento, tiene una opinién promedio de 4.86, en escala de 5,

sobre |a_oportunidad en_gue inicio el {rabajo de mantenimiento.
El 12.50% de la poblacion que es ABUELO, NO CONOCE el mes en que se
realizd el ultimo mantenimiento. tiene una opinién promedio de §.00. en escala de

5, sobre la_oponrtunidad en gue inicid el trabajo de mantenimiento.

El 86.00% de la poblacion que es PADRE, CONOCE |os dias_gue _tardd el
mantenimiento, tiene una opinidn promedio de 4.84, en escala de 5. sobre la

oportunidad con la que concluyd el mantenimiento.
El 4.00% de la poblacion que es _PADRE, NO CONOCE Ios dias aue tardo el
mantenimiento, tiene una opinidn promedio de §.00, en escala de 5. sobre la

oportunidad con la gue concluyé el mantenimiento.

El 50% de la poblacion que es HWIJO, CONOCE los dias_que tardd el
mantgnimiento, tiene una opinién promedio de §.00. en escala de 5. sobre la

oportunidad con la_ gue concluyd el mantenimiento.
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E! 50% de la poblacion que es HIJO, NO CONOCE los dias que_tardo el
mantenimiento, tiene una opinién promedio de 4.00, en escala de 5, sobre la
oportunidad con la que concluyd el mantenimiento.

El 100% de la pobiacion que es ABUELO que CONOCE |os dias que tardo el
mantenimiento, tiene una opinion promedio de 4.88, en escala de 5, sobre la
oportunidad con la gque concluyd el mantenimiento.

El 86.00% de la poblacion que es PADRE, CONOCE |a forma en que contrato el
servicio de mantenimiento, tiene una opinion promedio de 4.13, en escala de 5,

sobre |a eficiencia_con que el personal trabajé durante el mantenimiento
El 4.00% de la poblacién que es PADRE, NO CONOCE |a forma en que contraid
el servicio de mantenimiento, tiene una opinion promedio de §.00, en escala de 5,
sobre la_eficiencia con que el personal trabajo durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacion que es HIJO CONOCE la forma en que contratd el
servicio de _mantenimiento, tiene una opinién promedio de 4.50, en escala de 5,

sobre la eficiencia con gue el personal trabajo durante el mantenimiento

El 100% de la poblacién que es ABUELO, CONOCE |a forma en que contraté el
servicio de mantenimiento, tiene una opinién promedio de 5.00, en escala de 5.

sobre |a eficiencia con que el personal trabajo durante el mantenimiento.

El 96.00% de la poblacion que es PADRE, CONOCE |a forma en que contrato el
servicio de mantenimiento, tiene una opinion promedio de 4.67, en escala de 5,

sobre la limpieza con que el personal trabajd durante el mantenimiento.
El 4.00% de la poblacién que es PADRE, NO CONOCE la forma en que contratd
el servicio de mantenimiento, tiene una opinion promedio de 4.00, en escala de 5.

sobre la limpieza cgn que el personal trabajé durante el mantenimiento
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El 100% de la poblacién que es HIWO CONOCE la_forma en que contratd el
servicio de mantenimiento, tiene una opinién promedio de 5.00, en escala de 5,
sobre |a limpieza con que el personal trabajd durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacion que es ABUELO, CONOCE |a_forma en que contrato el
servicio de mantenimiento, tiene una opinion promedio de 4.88, en escala de 5,

sobre |a limpieza con gue el personal trabajé durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacion que es _PADRE, CONOCE el mes en gue se hizo |a

dltima reparacion, tiene una opinién promedio de 4.53, en escala de 5, sobre |a
oportunidad con la que asistié el personal a realizar |a reparacion.

El 100% de la poblacién que es HIJO, CONOCE el mes en que se hizo la ultima

reparacioén, tiene una opinién promedio de 4.00, en escala de 5. sobre |a
oportunidad con la que asistié el personal a realizar la reparacién

El 100% de la poblacién que es _ABUELO, CONOCE el mes en que se hizo ia

ultima_reparacion, tiene una opinién promedio de §.00, en escala de 5. sobre |a
oportunidad con la que asistio el personal a realizar la reparacién.

El 100% de la poblacion que es PADRE, CONOCE el tipo de reparacion, tiene
una opinion promedio de 4.80, en escala de 5, sobre la_ eficiencia del personal

durante la reparacion.

El 0% de la poblacion que es HIJO, CONOCE el tipo de reparacion. tiene una
opinion promedio de §.00, en escala de 5, sobre la__eficiencia del personal

durante la reparacién.
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El 0% de la poblacién que es HIJO, NO CONOCE el tipo de reparacién, tiene
una opinién promedio de 5.00, en escala de 5, sobre la_eficiencia del personal

durante |a reparacion.

El 100% de la poblacién que es _ABUELO que CONOCE el tipo de reparacion,
tiene una opinién promedio de 4.88, en escala de 5, sobre la__eficiencia_del

personal durante la reparacion.

El 100% de la poblacién que es PADRE, CONOCE el numero de teléfono donde
reportd el problema, tiene una opinién promedio de 4.82, en escala de 5, sobre |a
limpieza con que trabajé el personal durante la reparacién.

El 100% de |a poblacién que es HIJQ, CONOCE el numero de teléfono donde
reporté el problema, tiene una opinién promedio de 3.50, en escala de 5. sobre ja
limpieza con que trabaijé el personal durante la reparacidn.

El 100% de la poblacion que es ABUELO, CONOCE el numero de teléfono donde
reporté el problema, tiene una opinidn promedio de 5.00, en escala de 5, sobre la

limpieza con gue trabajd el personal durante la reparacion.
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4.5.2.6. VARIABLE PUESTO.

Los resultados que se presentan en este apartado, se desprenden de la tabla de

datos que puede consultarse, en el anexo 8,

El 100% de la poblacion que es DUENO, CONOCE_el afio en que se realizd la
instalacion, tiene una opinién promedio de 4.89, en escala de 5, sobre la
oportunidad con la que asistié el personal a realizar ia reparacion.

E1 100% de la poblacién que es GERENTE, CONOCE el afio en que se realizo la
instalacion, tiene una opinién promedio de 4.50, en escala de 5. sobre la
oportunidad con la gue asistié el personal a realizar la reparacion.

E! 83.33% de la poblacién gue es ENCARGADO DE MANTENIMIENTO,
CONOCE _el afio en gue se realizo la instalacién, tiene una opinién promedio de

4.80, en escala de 5, sobre la_oportunidad con la que asistié el personal a

realizar la reparacion.

El 16.67% de la poblacién que es _ENCARGADO DE MANTENIMIENTO, NO

CONOCE _el ano _en que se realizd |a_instalacidn, tiene una opinion promedio de

3.00, en escala de 5, sobre la_oporunidad con la que asistié_el personal a
realizar la reparacién.

El 100% de la poblacién que es _SUPERVISOR, CONOCE el afio en gue se
realizg la instalacion, tiene una opinidon promedio de 4.67, en escala de 5. sobre
la_oportunidad con la que asistio el personal a realizar la reparacién.

El 100% de la poblacidn que es DUENO, CONOCE el tiempo que tardo la obra.
tiene una opinién promedio de 4.79. en escala de 5, sobre |a oportunidad con |a

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




El 100% de la poblacion que es GERENTE, CONOCE el tiempo que tardo la
obra, tiene una opinién promedio de 4.28, en escala de 5, sobre |a_oportunidad
con la que concluyeron los trabajos de instalacién.

El 100% de la poblacién que es ENCARGADO DE MANTENIMIENTO, CONOCE

el tiempo que tardo la obra, tiene una opinion promedio de 4.67, en escala de 5,
sobre |a_oportunidad con la gue concluyeron los trabajos de instalacion.

El 100% de la poblacién que es SUPERVISOR, CONQCE el tiempoc que tardo la
obra, tiene una opinién promedio de 4.67, en escala de 5, sobre la_oportunidad
con la que concluyeron los trabajos de instalacién.

El 100% de la poblacion que es DUENO, CONOCE cémo se contraté el servicio
de instalacién, tiene una opinidn promedio de 4.68, en escala de 5. sobre la

eficiencia con la gue trabajé el personal durante la instalacién.

El 100% de la poblacion que es GERENTE, CONOCE como se contratd el §
servicio de instalacién, tiene una opinién promedio de 4.50, en escala de 5. sobre !
la_eficiencia con la que trabaiod el personal durante la instalacion.

El 100% de la poblacién que es ENCARGADO DE MANTENIMIENTO, CONOCE
como_se _contratd el servicio de instalacion, tiene una opinion promedio de 4.00.

en escala de 5, sobre |a_eficiencia_con la_que trabajoé el personal durante la

instalacién.

El 100% de la poblacion que es SUPERVISOR, CONOCE cémo_se contratd el
sernvicio de_instalacidn, tiene una opinidén promedio de 4.33, en escala de 5. sobre

la_eficiencia con {a que trabajé el personal durante la instalacion.
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El 100% de la poblacién que es DUENQ, CONOCE como se contraté el servicio
de instalacién, tiene una opinién promedio de 4.78, en escala de 5, sobre la

higiene y limpieza con la que trabajé el personal durante |a instalacién.

El 100% de la poblacion que es GERENTE, CONOCE como_se contratd et
servicio de instalacién, tiene una opinién promedio de 4.25, en escala de 5, sobre

la_higiene y limpieza con la gue trabajé el personal durante la instalacidn.

El 100% de la poblacion que es ENCARGADO DE MANTENIMIENTO, CONOCE
cémo_se contratd el servicio de instalacidn, tiene una opinidn promedio de 4.17,

en escala de 5, sobre |a higiene y limpieza con la que trabajo el personal durante

la_instalacion.

El 100% de la poblacién que es SUPERVISOR, CONOCE como se contratg el
servicio de instalacién, tiene una opinién promedio de 4.33, en escala de 5. sobre
la_higiene y limpieza con la_que trabaié el personal durante Ia instalacion

El 84.44% de |a poblacién que es DUENO, CONOCE el mes en gue se realizo el
ultimo mantenimiento, tiene una opinidon promedio de 4.65, en escala de 5. sobre

la_oportunidad en que inicid el trabajo de mantenimiento.
El 5.66% de la poblacién que es DUENO, NO CONOCE el mes en que se realizé
el ultimo mantenimiento, tiene una opinion promedio de §.00, en escala de 5.

sobre ]a oporfunidad en gue inicid el {rabajo de mantenimiento.

El 87.50% de la poblacion que es GERENTE, CONOCE el mes en que se realizo
el ultimo _mantenimiento, tiene una opinidn promedio de 4.29, en escala de 5,
sobre [a oportunidad en gue inicié el trabajo de mantenimiento.

E! 12.50 % de la poblacion que es GERENTE, NO CONOCE el mes en gque se
realizé el ultimo mantenimiento, tiene una opinién promedio de 4.00, en escala de

5, sobre la_oportunidad en que inici6 el trabajo de mantenimiento.
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El 83.33% de la poblacion que es ENCARGADO DE MANTENIMIENTO,
CONOCE el mes_en que se realizé el ultimo_mantenimiento, tiene una opinion
promedio de 4.00, en escala de 5, sobre Ja oportunidad en gue inicio el trabajo de
mantenimiento.

El 1€.67% de la poblacion que es ENCARGADO DE MANTENIMIENTO, NO
CONOQCE el mes_en gue se realizd el ultimo_mantenimiento, tiene una opinion

promedio de 4.00, en escala de 5, sobre |a oportunidad en gue inicig el trabajo de
mantenimiento.

El 100% de la poblacion que es SUPERVISOR, CONOCE el mes en gue se
realizé el Gitimo mantenimiento. tiene una opinion promedio de 5.00. en escala de
5, sobre la oportunidad en que inicié el trabajo de mantenimiento.

El 100% de la poblacién que es DUENO. CONOCE los dias que tardd el
mantenimiento, tiene una opinién promedio de 4.83, en escala de 5. sobre la
oportunidad con la que concluyd el mantenimiento.

El 87.50% de la poblacién que es GERENTE, CONOCE los dias que tardo el
mantenimiento, tiene una opinién promedio de 3.86, en escala de 5. sobre la
oportunidad con la que concluyo el mantenimiento.

El 12.50% de la poblacién que es GERENTE, NO CONOCE los dias gue tardo el
mantenimiento, tiene una opinién promedio de 5.00, en escala de 5, sobre la

oportunidad con fa que concluyd el mantenimiento

El 83.33% de la poblacion que es ENCARGADO DE MANTENIMIENTO,
CONOCE ios dias que tardd el mantenimiento, tiene una opinién promedio de
4.80, en escala de 5, sobre |a oportunidad con la que concluyd el mantenimiento
El 16.67% de la poblacion que es ENCARGADO DE MANTENIMIENTO, NO
CONOCE los dias que tarddé el mantenimiento, tiene una opinién promedio de
4.00, en escala de 5, sobre |a oportunidad con la que concluyd el mantenimiento
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El 100% de la poblacién gue es SUPERVISOR, CONOCE |os dias que tardé e
mantenimiento, tiene una opinién promedio de 5.00, en escala de 5, sobre la
oportunidad con la que concluyd el mantenimiento.

El 100% de la poblacién que es DUENQ, CONOCE |a forma en gue contraté el
servicio de_mantenimiento, tiene una opinién promedio de 4.56, en escala de 5.

sobre la eficiencia con que el personal trabajo durante el mantenimiento.

E| 87.60% de la poblacion que es GERENTE, CONOCE |a forma en que contrato
el servicio de mantenimiento, tiene una opinién promedio de 3.71, en escala de 5,

sobre Ja eficiencia con que el personal trabajé durante el mantenimiento.

El 12.50% de la poblacion que es GERENTE, NO CONOCE la_forma_en que
contratd el servicio de mantenimiento. tiene una opinién promedio de 5.00, en
escala de 5, sobre la_eficiencia con que el personal trabaid durante e!

mantenimiento.

El 100% de |a poblacion que es ENCARGADO DE MANTENIMIENTO, CONOCE
la forma en gue contratd el servicio de mantenimiento, tiene una opinién promedio

de 4.50, en escala de 5, sobre |a_sficiencia con que el personal trabajo durante el

o224

mantenimiento.

El 100% de la poblacién que es SUPERVISOR, CONOCE la forma en que
contraté el servicio_de_mantenimiento, tiene una opinién promedio de 4.33, en

escala de 5, sobre |a_eficiencia con que el personal trabajd durante el
mantenimiento.

El 100% de la poblacién que es DUENQ, CONOCE |a forma en que contrato el
servicio de mantenimiento, tiene una opinidn promedio de 4.83, en escala de 5.

sobre la limpieza con gue el personal trabajé durante el mantenimiento.
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E| 87.50% de la poblacion que es GERENTE, CONOCE |a_forma_ en que contratd
el servicio de mantenimiento, tiene una opinion promedio de 4.71, en escala de 5,
sobre |a limpieza con que el personal trabaié durante el mantenimiento.

El 12.60% de la poblacién que es GERENTE, NO CONOCE |a forma en que
contratd el servicio de_mantenimiento, tiene una opinidon promedio de 4.00, en
escala de 5, sobre la limpieza con que el personal trabajé durante el
mantenimiento.

El 100% de la poblacién que es ENCARGADO DE MANTENIMIENTO, CONOCE
la forma en que contratd el serviclo de mantenimiento, tiene una opinién promedio

de 4.67, en escala de 5, sobre |a limpieza con que el personal trabajd durante el

mantenimiento.

El 100% de la poblacion que es SUPERVISOR, CONOCE la forma en gue
contratd el servicio de mantenimiento, tiene una opinién promedio de 4.33. en
escala de 5, sobre la_limpieza con_ Qque el personal trabajé durante el
mantenimiento.

El 100% de la poblacién que es DUENO, CONOCE el mes en_que se_hizo la
ultima_reparacién, tiene una opiniéon promedio de 4.94, en escala de 5. sobre la
oportunidad con la que asistié el personal a realizar |a reparacion.

El 100% de la poblacion que es GERENTE, CONOCE el mes en gue se hizo la
ditima reparacién, tiene una opinién promedio de 4.28, en escala de 5. sobre |a

oportunidad con la gue asistid el personal a realizar la reparacién.

El 100% de la poblacion que es ENCARGADO DE MANTENIMIENTO, CONOCE
el mes en_gue se hizo la ultima reparacién, tiene una opinién promedio de 4.50.

en escala de 5, sobre |a_ oportunidad con la que asistio el personal a realizar la
reparacion.
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El 100% de la poblacién que es SUPERVISOR, CONOCE el mes en que se hizo
la tltima_reparacion, tiene una opinién promedio de 4.33, en escala de 5, sobre |la
oportunidad con la que asistid el personal a realizar |a reparacién.

El 100% de la poblacién gque es DUENO, CONOCE el tipo_de_reparacion. tiene
una opinién promedio de 4.94, en escala de 5, sobre la__eficiencia del personal
durante la reparacion.

£1 100% de la poblacion que es GERENTE, CONOCE el tipo de reparacion, tiene
una opinion promedio de 4.78, en escala de 5, sobre la__eficiencia_del personal
durante la reparacion.

El 83.33% de la poblacion que es ENCARGADO DE MANTENIMIENTO
CONOQCE el tipo de reparacion. tiene una opinion promedio de 4.60. en escala de
5, sobre la_eficiencia del personal durante la reparacion.

El 16.67% de la poblacién que es ENCARGADO DE MANTENIMIENTO, NO
CONOCE el tipo de reparacion, tiene una opinién promedio de §.00, en escala de

5, sobre |a_eficiencia del personal durante la reparacion.

El 100% de la poblacion que es SUPERVISOR, CONOCE el tipo de reparacion.
tiene una opinidn promedio de 4.67, en escala de 5, sobre la__eficiencia de!
personal durante |la reparacion.
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El 100% de la poblacién que es DUENO, CONOCE el numero de teléfono donde

reporto el problema, tiene una opinién promedio de 4.77, en escala de 5. sobre |a
impiega con que trabaid e! personal durante la reparacion

El 100% de la poblacién que es GERENTE, CONOCE el numero_de teléfono
donde reportd el problema, tiene una opinion promedio de 4.28, en escala de 5,
sobre la_limpieza con que trabajd el personal durante |a reparacion.
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e EI 100% de la poblacién que es ENCARGADO DE MANTENIMIENTO, CONOCE

el numero de teléfono donde reponté el problema, tiene una opinién promedio de
4.33, en escala de 5, sobre la_limpieza con que_trabajo el personal durante la

reparacion.

« EI100% de la poblacion que es SUPERVISOR, CONOCE el numero de teléfono
donde_reportd el probiema, tiene una opinién promedio de 4.67, en escaia de 5.
sobre |a_limpieza con que_trabajé el personal durante ia reparacién.
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4.5.2.7. VARIABLE ANTIGUEDAD.

Los resultados que se presentan en este apartado, se desprenden de la tabla de

datos que puede consultarse, en el anexo 9.

El 98% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE § A 10 ANOS que CONOCE
el afio en que se realizd la instalacion, tiene una opinion promedio de 4.84. en

escala de 5, sobre la oportunidad con la que asistié el personal a realizar la
reparacion.

El % de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE § A 10 ANOS que NO
CONOCE _el afio en_gue se realizd la instalacion, tiene una opinién promedio de
3.00, en escala de 5, sobre Ja_pportunidad con la_que asistio el personal a

realizar la reparacién.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 11 A 15 ANOS que
CONOCE _el aiio en que se realizd |a instalacion, tiene una opinion promedio de
4.38, en escala de 5, sobre |la_oportunidad con la _que_asistid_el personal a

realizar la reparacion.

£l 100% de la poblacion con una ANTIGUEDAD DE 16 A 20 ANOS que
CONOCE _el afo en_que se realizo |a instalacion, tiene una opinidén promedio de
5.00, en escala de 5, sobre la_oportunidad con_la _que asistid el personal a

realizar la reparacion.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 21 A 25 ANOS que
CONOCE _el afio en gue se realizd Ja_instalacion, tiene una opinion promedio de

8.00, en estala de 5, sobre la_oportunidad con la_que asistié el personal a

realizar la reparacion.

El 100% de la poblacion con una ANTIGUEDAD DE 26 ANOS EN ADELANTE
que CONOCE _el afio en que se realizo la instalacion, tiene una opinidén promedio




de 5.00, en escala de 5, sobre la_oportunidad con la que asistié el personal a
realizar |la reparacion.

El 100% de la poblacidn con una ANTIGUEDAD DE § A 10 ANOS que CONOCE
el tiempo que tardd la obra, tiene una opinidon promedio de 4.50, en escala de 5,
sobre |a oportunidad con la_ que concluyeron los trabajos de instalacidn.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 11 A 15 ANOS que
CONOCE el tiempo que tardd la obra, tiene una opinién promedio de 4.63. en

escala de 5, sobre |a_oportunidad con la que concluyeron los trabajos de
instalacidén.

El 100% de la poblacion con una ANTIGUEDAD DE 16 A 20 ANOS que
CONOQCE el tiempo que tardd la obra, tiene una opinion promedio de 5.00. en

escala de 5, sobre la_oportunidad con la que concluyeron los_trabajos de
instalacion.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 21 A 25 ANQOS que
CONOCE el tiempo _que tardd la_obra, tiene una opinidn promedio de 5.00. en

escala de 5, sobre |a_oportunidad con la_que concluyeron los trabajos de
instalacion.

El 100% de la poblacion con una ANTIGUEDAD DE 26 ANQS EN ADELANTE
que CONOCE el tiempo que tardd la obra, tiene una opinién promedio de 5.00. en

escala de 5, sobre la_oportunidad con la gue concluyeron los trabajos de
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instalacion.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE § A 10 ANOS que CONOCE
como_se contratd_el servicio de instalacion, tiene una opinién promedio de 4.40,
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en escala de 5, sobre |a_eficiencia con la que trabaié el personal durante la
Instalacién

El 100% de la poblacion con una ANTIGUEDAD DE 11 A 15 ANOS que
CONOCE como se contratd el servicio de instalacion, tiene una opinion promedio

de 4.38, en escala de 5, sobre |a eficiencia con la que trabajo el personal durante

la_instalacién.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 16 A 20 ANOS que
CONOCE cémo se contratd el servicio de instalacidn, tiene una opinion promedio

de 5.00, en escala de 5, sobre la_eficiencia con |a que trabajé el personat durante
la instalacién.

El 100% de la poblacion con una ANTIGUEDAD DE 21 A 25 ANOS que
CONOCE como se contratd el servicio de instalacion, tiene una opinion promedio

de 4.75, en escala de 5, sobre |a eficiencia con la que trabajd el personal durante

la instalacion.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 26 ANOS EN ADELANTE
que CONOCE como_se contraté el servicio_de instalacion, tiene una opinion

promedio de 5.00, en escala de 5, sobre la_eficiencia con ila _que_trabajo el
personal durante la instalacién.

E! 100% de la poblacién con una ANTIGYEDAD DE 5§ A 10 ANOS que CONOCE
como_se contratd_el servicio de instalacion, tiene una opinién promedio de 4.50.

en escala de 5, sobre |a higiene y limpieza con la que trabajo el personal durante

la instatacion.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 11 A 16 ANOS que
CONOCE como se contratd el servicio de instalacion, tiene una opinion promedio
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de 4.26, en escala de 5, sobre la higiene v limpieza con la que trabajé el personal
durante la instalacién.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 16 A 20 ANOS que
CONOQCE coémo se contraté el servicio de instalacién, tiene una opinion promedio
de 5.00, en escala de 5, sobre ja_higiene y limpieza con la que trabajd el personal

durante la instalacion.

El 100% de la poblacion con una ANTIGUEDAD DE 21 A 25 ANOS que
CONOCE como se contraté el servicio de instalacion, tiene una opinién promedio

de 4.75, en escala de 5, sobre |a higiene y limpieza con la que trabajé el personal

durante la instalacion.

El 100% de la poblacion con una ANTIGUEDAD DE 26 ANOS EN ADELANTE
que CONOCE cémo_se contratd el servicio de_instalacion, tiene una opinion
promedio de 5.00, en escala de 5, sobre la higiene y limpieza con la que trabajd el
personal durante la instalacion.

El 100% de la poblacion con una ANTIGUEDAD DE 5 A 10 ANOS que CONOCE

el mes en _gue se realizd e Ultimo mantenimiento, tiene una opinién promedio de
4.21, en escala de 5, sobre la_oportunidad en que inicid el trabajo de

mantenimiento.

El 75% de la poblacion con una ANTIGUEDAD DE 11 A 15 ANOS que CONOCE
el mes en que se realizd el Ultimo mantenimiento, tiene una opinion promedio de

4.33, en escala de 5, sobre [a_oportunidad en_que inicid el trabajo de
mantenimiento.

El 26% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 11 A 15 ANOS que NO
CONQCE el mes en gue se realizd el dltimo _mantenimiento, tiene una opinién
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promedio de 4.00, en escala de 5, sobre |a oportunidad en gque _inici6 el trabajo de

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 16 A 20 ANOS que
CONOCE el mes en_gue se realizé el Gltimo mantenimiento, tiene una opinion
promedio de .00, en escala de 5, sobre |a_oportunidad en_gue inici¢ el trabajo de

mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 21 A 25 ANOS que
CONOCE el mes en que se realizé el uitimo mantenimiento, tiene una opinion
promedio de 4.75, en escala de 5, sobre |a oportunidad en gque inicid el trabajo de

mantenimiento.

El 66.66% de Ia poblacién con una ANTIGUEDAD DE 26 ANOS EN ADELANTE
que CONOCE el mes en que se realizo el ultimo mantenimiento, tiene una opinidn
promedio de 5.00, en escala de 5, sobre |a_oportunidad en que inicio el trabajo de
mantenimiento.

El 33.34% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 26 ANOS EN ADELANTE
que NO CONOCE el mes en que se realizo el Gltimo_mantenimiento. tiene una

opinion promedio de §.00, en escala de 5, sobre |a oportunidad en que inici el

trabajo de mantenimiento.

El 94.74% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE § A 10 ANOS que
CONOCE los_dias_gue tardé el mantenimiento, tiene una opinidn promedio de

4.56, en escala de 5, sobre |a oportunidad con la que concluyd el mantenimiento.
E! 5.26% de la poblacion con una ANTIGUEDAD DE § A 10 ANOS que NO
CONOCE |os _dias_que tardd el mantenimiento, tiene una opinién promedio de

4.00, en escala de 5, sobre |a oportunidad con la gue concluyd el mantenimiento
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El 87.60% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 11 A 156 ANOS que

CONOCE |los dias_gue tardd el mantenimiento, tiene una opinién promedio de
4.43, en escala de 5, sobre |a oportunidad con la que concluyo el mantenimiento.
E] 12.50% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 11 A 15 ANOS que NO

CONOCE |os_dias que tardé el mantenimiento, tiene una opinion promedio de
5.00. en escala de 5, sobre |a oportunidad con la gue concluyd el mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 16 A 20 ANOS que
CONOCE |los dias gue tarddé el mantenimiento, tiene una opinién promedio de
5.00, en escala de 5, sobre |a oportunidad con la que concluyd el mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 21 A 25 ANOS que
CONOCE los dias que tardd el mantenimiento, tiene una opinion promedio de

5.00, en escala de 5, sobre |a oportunidad con la que concluyd el mantenimiento.

£1 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 26 ANOS EN ADELANTE

que CONOCE los dias que tardd el mantenimiento, tiene una opinion promedio de
5.00, en escala de 5, sobre la oportunidad con la que concluyd el mantenimiento.

E! 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 5 A 10 ANOS que CONOCE
la forma en gue contratd el servicio de mantenimiento, tiene una opinién promedic

de 4.11, en escala de 5, sobre |a_eficiencia con que el personal trabajé durante el

mantenimiento.

El 87.60% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 11 A 15 ANOS que
CONOCE |a _forma en gue contraté el servicio de mantenimiento, tiene una

opinion promedio de 4.29, en escala de 5, sobre la_eficiencia con que el personal
trabaié durante el mantenimiento.

El 12.50% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 11 A 15 ANOS que NO
CONOCE |a forma en que contraté el servicio de mantenimiento. tiene una
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opinion promedio de 5.00, en escala de 5, sobre la eficiencia con que el personal
trabaid durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 16 A 20 ANOS que
CONOCE la _forma en que contratd el servicio de mantenimiento, tiene una
opinion promedio de 5.00, en escala de 5, sobre |a eficiencia con que el personal
trabaié durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 21 A_25 ANOS que
CONOCE |a forma_en que contratd el servicio de mantenimiento, tiene una
opinion promedio de 6.00, en escala de 5, sobre la eficiencia con que el personal

trabaid durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacion con una ANTIGUEDAD DE 26 ANOS EN ADELANTE

que CONOCE la forma en que contratd el servicio de_mantenimiento tiene una

opinion promedio de 5.00, en escala de 5, sobre |a eficiencia con gue el personal

trabai6 durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 5 A 10 ANOS que CONOCE
la forma en que contraté el servicio de mantenimiento, tiene una opinion promedio
de 4.68, en escala de 5, sobre |a limpieza con que el personal trabajé durante el
mantanimiento.

E! 87.50% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 11 A 15 ANOS que
CONOCE |a forma en que contraté el servicio de mantenimiento. tiene una
opinion promedio de 4.87, en escala de 5, sobre |a limpieza con que el personal
trabaié durante el mantenimiento.

El 12.60% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 11 A 15 ANOS que NO
CONQOCE la_forma en que contratd el servicio de mantenimiento, tiene una




opinién promedio de 4.00, en escala de 5, sobre la_limpieza con que el personal
trabajé durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 16 A 20 ANOS que
CONOCE la_forma en que contraté el servicio de_mantenimiento, tiene una
opinion promedio de §.00, en escala de 5, sobre la_limpieza con que el personal

trabaié durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 21 A 25 ANOS que

CONOCE la_forma _en gue contratd_el servicio de_ mantenimiento. tiene una
opinion promedio de 5.00, en escala de 5, sobre |a_limpieza con_que el personal

trabajé durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacidn con una ANTIGUEDAD DE 26 ANOS EN ADELANTE
que CONOCE |a_forma en que contratd el servicio de mantenimiento. tiene una

opinion promedio de §.00, en escala de 5, sobre |la_limpieza con que el personal

trabajé durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE § A 10 ANOS que CONOCE
el mes en gue se hizo_ la Gltima reparacion, tiene una opinién promedio de 4.47.
en escala de 5, sobre |a_oportunidad con la que asistid el personal a realizar_la

reparacion.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 11 A 15 ANOS que
CONOCE el mes en que se hizo la Ultima reparacién, tiene una opinion promedio
de 4.76, en escala de 5, sobre |a_oportunidad con_la que asistio_el personal a

realizar la reparacion.

El 100% de la poblacion con una ANTIGUEDAD DE 16 A 20 ANOS que
CONOCE el mes en que se hizo la dltima reparacion, tiene una opinién promedio
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de 5.00, en escala de 5, sobre |a_oportunidad con la que asistid el personal a
realizar |a reparacioén.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 21 A 25 ANOS que
CONOCE el mes en gue se hizo la Ultima reparacion, tiene una opinion promedio
de 5.00, en escala de 5, sobre la__oportunidad con la que asistié el personal a
realizar la reparacion.

El 100% de la poblacién con una ANTIQUEDAD DE 26 ANOS EN ADELANTE
que CONOCE el mes en gue se_hizo la_ultima reparacién, tiene una opinion

promedio de 6.00, en escala de 5, sobre la__oportunidad con la que asistié el
personal a realizar |a reparacion.

El 94.74% de la poblaclén con una ANTIGUEDAD DE 5 A 10 ANOS que
CONOCE el tipo de reparacién, tiene una opinién promedio de 4.83, en escala de

5, sobre |a_eficiencia del personal durante Ia reparacion.
El 5.26% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE § A 10 ANOS que NO
CONOCE el tipo de reparacion, tiene una opinidn promedio de .00, en escala de
5, sobre |la_eficiencia del personal durante la reparacion.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 11 A 15 ANOS que
CONOCE el tipo de reparacidn, tiene una opinion promedio de 4.63. en escala de
5, sobre fa_eficiencia del personat durante la reparacion.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 16 A 20 ANOS que
CONOCE el tipo_de reparacion, tiene una opinién promedio de 5.00. en escala de

5, sobre |a_eficiencia del personal durante la reparacion.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 20 A 25 ANOS que
CONOCE el tipo de reparacién, tiene una opinion promedio de §.00, en escala de
5, sobre |a_eficiencia del personal durante la reparacion.
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El 100% de la poblacion con una ANTIGUEDAD DE 26 ANOS EN ADELANTE
que CONOCE el tipo de reparacién, tiene una opinién promedio de 5.00, en
escala de 5, sobre la_eficiencia de! personal durante la reparacion.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 5 A 10 ANOS que CONOCE
el numero de teléfono donde reporté el problema, tiene una opinion promedio de

4.42, en escala de 5, sobre |a_limpieza con que trabajo el personal durante la
reparacion.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 11 A 15 ANOS que

CONOCE el nimero de teléfono donde reportd el problema, tiene una opinidn

promedio de 4.50, en escala de 5, sobre |la_limpieza con que trabajo el personal

durante la reparacion.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 16 A 20 ANOS que
CONOCE el_numero de teléfono donde reportd el problema. tiene una opinién

promedio de 5.00, en escala de 5, sobre J]a_limpieza con que trabajo el personal
durante la reparacion. ’

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 21 A 25 ANQS que
CONOCE el numero de teléfono _donde reportd el problema, tiene una opinion
promedio de 5.00, en escala de 5, sobre la_limpieza con que _trabaijé el personal
durante ia reparacion.

El 100% de la poblacién con una ANTIGUEDAD DE 26 ANOS EN ADELANTE
que CONOCE el numero de teléfono donde reportd el problema, tiene una opinidn

promedio de 5.00, en escala de 5, sobre |a_limpieza con que trabaij6 el personal
durante la reparacion,
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4.5.2,8. VARIABLE PARTIDO POLITICO.

Los resultados que se presentan en este apartado, se desprenden de la tabla de
datos que puede consultarse, en el anexo 10.

« FEI 95.65% de la poblacion con una AFINIDAD POR EL PAN que CONOCE _e!

afo_en gque se realizé la instalacién, tiene una opinion promedio de 4.73, en
escala de 5, sobre la_oporiunidad con la gue asistio el personal a realizar {a
reparacion.
El 4.35% de la poblacion con una AFINIDAD POR EL PAN que NO CONOCE _el
afio en que se realizd la instalacién, tiene una opinién promedio de 3.00. en
escala de 5, sobre la_oportunidad con la que asistid el personal a realizar la
reparacion.

e EI 100% de la poblacion con una AFINIDAD POR EL PRD que CONOCE _el ano
en quie se realizo la instalacién. tiene una opinion promedio de 4.86, en escala de

5, sobre la oportunidad con la que asistio el personal a realizar la reparacion.

e E1100% de la poblacion con una AFINIDAD POR EL PRI que CONOCE _el afio
en gile se realizo la instalacion, tiene una opinion promedio de 4.83. en escala de
5, sobre la_oportunidad con la que asistid el personal a realizar la reparacion

El 100% de la poblacion con una AFINIDAD POR EL PAN que CONOCE el
tiempo que tardd la obra, tiene una opinion promedio de 4.70, en escala de 5.
sobre |a oportunidad con la que concluyeron igs trabajos de instalacion.
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El 100% de la poblacion con una AFINIDAD POR EL_PRD que CONOCE el
tiempo gue _tardd la obra, tiene una opinion promedio de 4.71, en escala de 5,

sobre la oportunidad con la que concluyeron igs trabajos de instalacidn.

214

.

RIG

|




El 100% de la poblacidn con una AFINIDAD POR EL PRI que CONOCE el
tiempo que tardd la_obra, tiene una opinidén promedio de 4.33en escala de 5.

sobre la_ oportunidad con la que concluyeron los trabajos de instalacion.

El 100% de la poblacién con una AFINIDAD POR EL PAN que CONOCE como
se _contratd_el servicio de instalacion, tiene una opinion promedio de 4.48, en

escala de 5, sobre |a eficiencia con la gue trabajé el personal durante la

instalacion.

El 100% de la poblacion con una AFINIDAD POR EL PRD que CONOCE cémo
se contratd_el servicio de instalacién, tiene una opinion promedio de 4.43. en
escala de 5, sobre |a_eficiencia con la que trabajd el personal durante la

instalacion.

El 100% de |a poblacién con una AFINIDAD POR EL PRI que CONOCE como se
contrato el servicio de instalacién, tiene una opinion promedio de 4.67. en escala

de 5, sobre |a eficiencia con la gue trabajo el personal durante la instalacion.

El 100% de ta poblacion con una AFINIDAD POR EL PAN que CONOCE como
se contraté_el servicio de_instalacién, tiene una opinién promedio de 4.52. en
escala de 5, sobre |2_hlgiene y limpleza con la que trabajo el personal durante ia

instalacién.

El 100% de la poblacion con una AFINIDAD POR EL PRD que CONOCE cémo
se_contratdé el servicio de instalacién, tiene una opinién promedio de 4.587. en

escala de 5, sobre la_higiene v |impiega con la que trabajo el personal durante la

instalacidn.

El 100% de la poblacién con una AFINIDAD PQR EL PRI que CONOCE como se
contrato el servicio de_instalacion, tien a opinion promedio de 4.50, en escala
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de 5, sobre la_higiene vy_limpieza con la_que trabajé el personal durante la

instalacién.

El 87% de la poblacién con una AFINIDAD POR EL_PAN que CONOCE el mes
en que se realizo el Ultimo mantenimiento, tiene una opinién promedio de 4.45. en
escala de 5, sobre |a oportunidad en gue inicid el trabajo de mantenimiento.

El 13% de la poblacion con una AEINIDAD POR EL PAN que NO CONOCE el
mes_en que se realizd el Ultimo mantenimiento, tiene una opinion promedio de

4.33, en escala de 5, sobre la oportunidad en que inicid el trabajo de

mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una AFINIDAD POR EL PRD que CONOCE el mes
en gue se realizd el vltimo mantenimiento, tiene una opinidn promedio de 4.50, en
escala de 5, sobre la oportunidad en _que inicid el trabajo de mantenimiento

El 100% de la poblaciéon con una AEINIDAD POR EL PRI que CONOCE el mes

en gue se realizo el ultimo mantenimiento, tiene una opinién promedio de 4.67. en

escala de 5, sobre |la_oportunidad en que inicio el trabajo de mantenimiento

El 91.30% de la poblacion con una AFINIDAD POR EL PAN que CONOCE los
dias _que tardé el mantenimiento, tiene una opinion promedio de 4.76, en escala
de 5, sobre la oportunidad con la que concluyd el mantenimiento.

El 8.70% de la poblacion con una AFINIDAD POR EL PAN que NO CONOCE los
dias gue tardd el mantenimiento, tiene una opinidn promedio de 4.50. en escala

de 5, sobre la oportunidad con ia gue concluyd el mantenimiento.

E! 100% de la poblacion con una AFINIDAD POR EL PRD que CONOCE los dias
que tardo el mantenimiento, tiene una opinion promedio de 4.33, en escala de 5.

sobre ja_oportunidad con la que concluyd el mantenimiento.
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El 100% de la poblacién con una AFINIDAD POR EL PRI que CONOCE los dias
que tardd el mantenimiento, tiene una opinién promedio de 4.50, en escala de 5.
sobre |a oportunidad con la gue concluyé el mantenimiento.

El 95.65% de la poblacion con una AFINIDAD POR EL PAN que CONOCE |a
forma en que contratd el servicio de mantenimiento, tiene una opinién promedio
de 4.50, en escala de 5, sobre |a eficiencia con que el personal trabaid durante el

mantenimiento.
El 4.35% de la poblacién con una AFINIDAD POR EL PAN que NO CONOCE la
forma en gque contratd el servicio de mantenimiento, tiene una opinidon promedio

de 5.00, en escala de 5, sobre |a eficiencia con que el personal trabajé durante el

mantenimiento.

£l _100% de la poblacién con una AFINIDAD POR EL PRD que CONOCE la
forma _en gue contratd el servicio de mantenimiento, tiene una opinién promedio
de 3.83. en escala de 5, sobre |a _eficiencia con que el personal trabajo durante el

mantenimiento.

ElI 100% de la poblacién con una AFINIDAD POR EL PRI que CONOCE ia forma
en que contraté el servicio de mantenimiento, tiene una opinién promedio de 4.33,
en escala de 5, sobre |a_eficiencia_con que_ el personal trabajo durante el
mantenimiento.

El 95.65% de la poblacion con una AFINIDAD POR EL PAN que CONOCE la
forma en que contraté el servicio de mantenimiento, tiene una opinion promedio

de 4.86, en escala de 5, sobre la_limpieza con que el personal trabajo durante el

mantenimiento.
El 4.35% de la poblacion con una AFINIDAD POR EL PAN que NO CONOCE la
forma en que contraté el serviclo de_mantenimiento, tiene una opinién promedio
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de 4.00, en escala de 5, sobre |a limpieza con que el personal trabajé durante el

mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una AFINIDAD POR EL PRD que CONOCE |a
forma en gue contratd el servicio de_mantenimiento, tiene una opinion promedio

de 4.33, en escala de 5, sobre |a_limpieza con que el personal_trabajoé durante el

mantenimiento.

El 100% de Ia poblacidén con una AFINIDAD POR EL PRI que CONOCE |a forma
en que contratd el servicio de mantenimiento, tiene una opinion promedio de 4.67,

en escala de 5, sobre la_limpieza con que el personal trabajdé durante el

mantenimiento.

El 100% de (a poblacién con una AEINIDAD POR EL PAN que CONOCE el mes
en que se hizo la ultima reparacidn, tiene una opinién promedio de 4.87, en

escala de 5, sobre la__oportunidad con la que asistido_el personal a realizar la

reparacion.

El 100% de la poblacion con una AFINIDAD POR EL PRD que CONOCE el mes
en_gue se_hizo la Ultima reparacién, tiene una opinién promedio de 4.00. en

escala de 5, sobre |a_ oportunidad con la _que asistio el personal a realizar la

reparacion.

El 100% de la poblacion con una AFINIDAD POR EL PRI que CONOCE el mes
en gue se hizo la Ultima reparacién, tiene una opinidn promedio de 4.50. en

escala de 5, sobre la__oportunidad con la _que_asistid el personal a realizar la
reparacion.

El 95.66% de ia poblacién con una AFINIDAD POR EL PAN que CONOCE el tipo
de_reparacién, tiene una opinién promedio de 4.91, en escala de 5 sobre la

eficiencia del personal durante la reparacion
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El 4.36% de la poblacién con una AFINIDAD POR EL PAN que NO CONOCE gl
tipo de reparacion, tiene una opinién promedio de §.00, en escala de 5, sobre |a

eficiencia del personal durante la reparacion.

El 100% de la poblacion con una AFINIDAD POR EL PRD que CONOCE el tipo
de_reparacion, tiene una opinidn promedio de 4.50, en escala de 5, sobre la
eficiencia del personal durante la reparacion.

E! 100% de la poblacion con una AFINIDAD POR EL PRI que CONOCE el tipo
de reparacién, tiene una opinién promedio de 4.83, en escala de 5. sobre la

eficiencia_del personal durante la reparacion.

El 100% de la poblacién con una AFINIDAD POR EL PAN que CONOCE el
numero de teléfono _donde reporté el problema, tiene una opinidon promedio de
4.61, en escala de 5, sobre la_limpieza con que trabajé el personal durante la
reparacion.

El 100% de la poblacién con una AFINIDAD POR EL PRD que CONOCE el
numero de teléfono donde reportd el problema, tiene una opinidn promedic de
4.83, en escala de 5, sobre la__limpieza con que trabajé el personal durante la
reparacion.

El 100% de la poblacién con una AFINIDAD POR EL PRI que CONOCE el
numero_de teléfono donde reportd el problema, tiene una opinion promedio de

4.17 en escala de 5, sobre |a limpieza con que trabajo el personal durante ia
reparacion.
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4.5.2.9. VARIABLE PARTICIPACION POLITICA.

Los resultados que se presentan en esle apartado, se desprenden de la tabla de

datos que puede consultarse, en el anexo 11.

e EI 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA ACTIVA que
CONOCE _el afio_en_que se realizd |a instalacion, tiene una opinién promedio de

4.75, en escala de 5 sobre la_oportunidad con la que asistid el personal a

realizar la reparacion.

e El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA ACTIVA SIN
PARTICIPAR EN ACTOS que CONOCE _el afio en que se realizo la instalacion.
tiene una opinidon promedio de 4.86, en escala de 5, sobre la oportunidad con la

que asistio el personal a realizar la reparacion.

« E!'100% de Ia poblacién con una PARTICIPACION POLITICA SOLO IDEAL que
CONOCE _el afio en que _se realizé la instalacion, tiene una opinion promedio de

4.57. en escala de 5, sobre la oportunidad con la que asistié el personal a

realizar {a reparacidn.

e EI 100% de la poblaciéon con una PARTICIPACION POLITICA SOMERA que
CONOCE _e! afio en que se realizd la instalacién, tiene una opinion promedio de
6.00. en escala de 5, sobre |a_oportunidad con la que asistido_el personal_a

realizar la reparacion.

o El 91.66% de la poblaciéon con una PARTICIPACION POLITICA DE NINGUN
TIPO que CONOCE _el afio en que se realizé la instalacion, tiene una opinién
promedio de 4.73, en escala de 5, sobre la_oportunidad con la que_asistio el
personal a realizar la reparacion.

e EI8.24% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA DE NINGUN TIPO
que NO CONOCE _el afio en

ealizd_la_instalacion, tiene una opinidn
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promedio de 3.00, en escala de 5, sobre |a_oportunidad con la que asistio_el
personal a realizar la reparacion.

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA ACTIVA que
CONOCE el tiempo_que tardd la obra, tiene una opinidon promedio de 4.50. en
escala de 5, sobre ja oporunidad_con la que concluyeron los_trabajos de

instalacién.

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA ACTIVA_SIN

PARTICIPAR EN ACTOS que CONOQCE el tiempo que tardd la obra, tiene una
opinion promedio de 4.71, en escala de 5, sobre la_oportunidad con la gue

concluyeron los trabajos de instalacion.

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA IDEAL que
CONOCE el tiempo gue tardd la obra, tiene una opinidn promedio de 4.86. en

escala de 5, sobre la_oporiunidad con la _gue concluyeron los trabajos de

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA SOMERA que
CONOCE el tiempo gue tardo la_obra, tiene una opinidon promedio de 4.67, en

escala de 5, sobre |a_oportunidad con !a que concluyeron los_trabajos de

instalacién.

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA DE NINGUN TIPO
que CONOCE el tiempo que tardo la obra, tiene una opinién promedio de 4.50, en

escala de 5, sobre |a oportunidad con la que concluyeron los trabajos de

instalacion.

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA ACTIVA que
CONOCE cémo se contratd el servicio de instalacién, tiene una opinion promedio
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de 4.75, en escala de 5, sobre |a_eficiencia con la que trabajo e! personal durante
la_instatacién.

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION ACTIVA SIN PARTICIPAR
EN ACTOS que CONOCE cémo se contratd el servicio de instalacion, tiene una
opinidn promedio de 4.587, en escala de 5, sobre la eficiencia con la que trabajé el
perscnal durante la instalacion.

£l 100% de !a poblacién con una PARTICIPACION POLITICA IDEAL que

CONOQCE cémo se contratd el servicio de instalacion, tiene una opinién promedio
de 4.57, en escala de 5, sobre |a eficiencia con la gue trabajo el personat durante

la instalacidn.

£l 100% de la poblacion con una PARTICIPACION POLITICA SOMERA que
CONOCE cémo se contratd el servicio de instalacion, tiene una opinion promedio
de 4.67, en escala de 5, sobre |a eficiencia con la que trabaj6 el personal durante

la instalacion.

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA DE NINGUN TIPO
que CONOCE cémo_se_contratd el servicio de instalacion, tiene una opinion

promedio de 4.25, en escala de 5, sobre la_eficiencia con la que trabajé el
personai durante la instalacion.

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA ACTIVA que
CONOCE como se contratd el servicio de instalacidn, tiene una opinion promedio

de 4.75. en escala de 5, sobre Ja higiene y limpieza con la que trabajo el personal
durante la instalacion,

E! 100% de la poblacion con una PARTICIPACION ACTIVA SIN PARTICIPAR
EN ACTOS que CONOCE cdémo se contrald el servicio de instalacion, tiene una
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opinidn promedio de 4.75, en escala de 5, sobre |a higiene y limpieza con la que
trabajd el parsonal durante la instalacién.

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA IDEAL que
CONOCE como se contratd el servicio de instalacion, tiene una opinion promedio

de 4.43, en escala de 5, sobre |a higiene vy limpieza con |la que trabajé el personal

durante la instalacion.

El 100% de la pobiacidn con una PARTICIPACION POLITICA SOMERA que
CONQCE cémo se contraté el servicio de instalacion, tiene una opinion promedio

de 4.67, en escala de &5, sobre la_higiene y limpieza con la_que trabajé el personal

durante la instalacidn.

El 100% de la pobiacidn con una PARTICIPACION POLITICA DE NINGUN TIPO
que CONOQCE como se contratd el servicio_de_instalacién, tiene una opinion

promedio de 4.25, en escala de §, sobre |a higiene y limpieza con la gue traba|o el

personal durante la instalacién.

El 100% de la poblacion con una PARTICIPACION POLITICA ACTIVA que

CONOCE el _mes en que _se realizd el ultimo mantenimiento, tiene una opinién
promedio de 4.50, en escala de 5, sobre |a oportunidad en que inicié el trabajo de

mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA ACTIVA SIN
PARTICIPAR EN ACTOS que CONOCE el _mes en que se realizd el Ultimo
mantenjmiento, tiene una opinién promedio de 4.43, en escala de 5. sobre |a
oportunidad en que inicié el trabajo de mantenimiento.

El 71.42% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA IDEAL que
CONOCE gl mes en gue se realizd el ultimo mantenimiento, tiene una opinion
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promedio de 4.60, en escala de 5, sobre |a oportunidad en que inicio el trabajo de

mantenimiento.

El 28.58% de la poblacion con una PARTICIPACION POLITICA IDEAL que NO
CONOCE el_mes en gque se realizé_el uitimo mantenimiento, tiene una opinion
promedio de 4,50, en escala de 5, sobre |a oportunidad en que inicié el trabajo de

mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA SOMERA que
CONOCE e! mes en que_se realizo_el_ultimo_mantenimiento, tiene una opinien
promedio de 4.80, en escala de §, sobre |a oportunidad en que inicio el trabajo de

mantsnimiento.

E! 91.66% de ia poblacién con una PARTICIPACION POLITICA DE NINGUN

TIPO gque CONOCE el mes en que se realizd el Ultimo mantenimiento, tiene una
opinion promedio de 4.36, en escala de 5, sobre |a oportunidad en que inicio el
trabajo de mantenimiento.

El 8.34% de Ia poblacién con una PARTICIPACION POLITICA DE NINGUN TIPO
que NO CONOCE el mes en que se realizo el ultimo mantenimiento. tiene una
opinién promedio de 4.00, en escala de 5. sobre |a oportunidad en gue_inicio el

trabaio de mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA ACTIVA que
CONOCE |os dias gue tardé el mantenimiento, tiene una opinion promedio de

4.50, en escala de 5, sobre Ig oportunidad con la que concluyd el mantenimiento

El 100% de la poblacion con una PARTICIPACION POLITICA ACTIVA SIN
PARTICIPAR_EN ACTOS que CONOCE |os dias que tardd el mantenimiento.
tiene una opinién promedio de 4.86, en escala de 5, sobre |la_oportunidad con la

que concluyd el mantenimiento.
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El 856.71% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA IDEAL que
CONOCE los dias gue tardd el mantenimiento, tiene una opinién promedio de
4.67, en escala de 5, sobre |a oportunidad con la que concluyé el mantenimiento
El 14.29% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA IDEAL que NO
CONOCE los dias que tardd el mantenimjento, tiene una opinién promedio de
£.00, en escala de 5, sobre |a oportunidad con la que concluyd el mantenimiento

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA SOMERA gque
CONOCE |os dias gue tardé el mantenimiento, tiene una opinién promedio de

4.60, en escala de 5, sobre la oportunidad con Ia que concluyé el mantenimiento.

El 91.66% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA DE NINGUN
TIPO que CONOCE los _dias que tardé el mantenimiento. tiene una opinion

promedio de 4.68, en escala de 5, sobre |a oportunidad con la que concluy¢ el
mantenimiento.

E! 8.34% de ia poblacién con una PARTICIPACION POLITICA DE NINGUN TIPO
que NO CONOCE los _dias gque tardé el mantenimiento, tiene una opinion
promedio de 4.00, en escala de 5, sobre |a_opontunidad con ia que concluyd el

mantenimiento.

El 100% de la poblacion con una PARTICIPACION POLITICA ACTIVA que
CONQOCE |a_forma _en que coniratd el servicio _de mantenimiento. tiene una

opinidn promedio de 4.50, en escala de 5, sobre |a eficiencia con gue el personal
trabaid durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacidn con una PARTICIPACION POLITICA_SIN PARTICIPAR
EN ACTOS que CONOCE la forma en que contratd el servicio de mantenimiento.
tiene una opinién promedio de 4.43, en escala de 5, sobre Ja_eficiencia con que el

personal trabaié durante el mantenimiento.
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El 85.71% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA IDEAL que
CONOCE la_forma en_que contratd el servicio de mantenimiento, tiene una
opinidn promedio de 4.33, en escala de 5, sobre |a_eficiencia_ con que el personal
trabajé durante el mantenimiento,

El 14.29% la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA IDEAL que NO

CONOCE |a_forma_en que contraté_ el servicio de mantenimiento, tiene una
opinion promedio de 5§.00, en escala de 5, sobre |a_eficiencia con que el personal

trabaié durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA SOMERA que
CONOCE la_forma en que contraté el servicio de mantenimiento, tiene una
opinion promedio de 4.60, en escala de 5, sobre la eficiencia con que el personal

trabajo durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA DE NINGUN TIPO
que CONOCE |a forma en que contraté el servicio de mantenimiento. tiene una

opinion promedio de 4.17, en escala de 5, sobre la eficiencia con que el personal

trabaid durante el mantenimiento.

E! 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA ACTIVA que

CONQCE |a_forma en _que contratd el servicio de mantenimiento, tiene una

opinion promedio de 4.75, en escala de 5, sobre |a_limpieza con que el personal
trabajo durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA SIN PARTICIPAR
EN ACTOS que CONOCE la forma en que contratd el servicio de_mantenimiento.
tiene una opinion promedio de 4.43, en escala de 5, sobre la limpieza con gue el
personal trabajo durante el mantenimiento.
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El 8£.71% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA IDEAL que

CONOCE |a forma en_gue contraté el servicio de mantenimiento, tiene una
opinion promedio de 4.83, en escala de 5, sobre a _limpieza con que el personal

trabajé durante el mantenimiento.
El 14.28% Ia poblacién con una PARTICIPACION POLITICA IDEAL que NO
CONOCE la_forma_en_que contratd el servicio de mantenimiento, tiene una

opinion promedio de 4.00, en escala de 5, sobre |a_limpieza con gue el personal

trabaid durante el mantenimiento.

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA SOMERA que
CONOCE )a forma en que contratd el servicio de mantenimiento. tiene una
opinidon promedio de 4.80, en escala de 5, sobre |a limpieza con que el personal

trabajd durante el mantenimiento.

E! 100% de la pablacién con una PARTICIPACION POLITICA DE NINGUN TIPQ
que CONOCE |a_forma en gue contrato el servicio de mantenimiento, tiene una

opinion promedio de 4.67, en escala de 5, sobre |a limpieza con gue el personal

trabajé durante el mantenimiento.

E! 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA ACTIVA que

CONOCE el mes en que se hizo_la yltima reparacidn, tiene una opinion promedio
de 4.50, en escala de 5, sobre |a_oportunidad con |a_gue_asistio el personal a

realizar la_reparacion.

E! 100% de la poblacidén con una PARTICIPACION POLITICA ACTIVA SIN
PARTICIPAR EN ACTOS que CONOCE el mes en gue se hizo la_ultima
reparacion. tiene una opinién promedio de §.00, en escala de 5. sobre la
oportunidad con la que asistié el personal a realizar la reparacién.

El 100% de la poblacion con una PARTICIPACION POLITICA IDEAL que
CONOCE el mes en gue se hizo_la Ultima reparacidn, tiene una opinion promedio
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de 4.86 en escala de 5, sobre la oporiunidad con I3 que asistié el personal a
realizar [a reparacion.

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA SOMERA que
CONOCE el mes en que se hizo la Ultima reparacién, tiene una opinion promedio
de 4.60, en escala de 5, sobre la oportunidad con la_que asistid el personal a

realizar la reparacién.

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA DE NINGUN TIPO
que CONOCE gl mes en_gue se_hizo la ultima_reparacion, tiene una opinion
promeadio de 4.42, en escala de 5, sobre |a_oportunidad con la gue asistio el

personal a realizar la reparacion.

El 100% de la poblacion con una PARTICIPACION POLITICA ACTIVA que
CONOCE el tipo de reparacidn, tiene una opinion promedio de 4.50. en escala de
5, sobre la_eficiencia del personal durante la reparacion.

El 400% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA ACTIVA_SIN
PARTICIPAR EN ACTOS que CONOCE el tipo de reparacion, tiene una opinién
promedio de §.00, en escala de 5, scbre la_ eficiencia del personal durante la

reparacion.

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA IDEAL que

CONOCE el tipo de reparacién, tiene una opinion promedio de 4.86. en escala de

5, sobre la_eficiencia del personal durante la reparacién.

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA SOMERA que
CONOQCE el tipo de reparacion, tiene una opinion promedio de 4.80, en escala de
5, sobre |a_eficiencia del personal durante |a reparacion.
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El 81.66% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA DE NINGUN
TIPO que CONOCE el tipo de reparacion, tiene una opinién promedio de 4.82, en

escala de 5, sobre la_eficiencia del personal durante la reparacion.
El 8.34% de |a poblacién con una PARTICIPACION POLITICA DE NINGUN TIPO

que WO CONOCE el tipo de reparacién, tiene una opinién promedio de 5.00,_en
escala de 5, sobre la_eficiencia del personal durante la reparacion.

El 100% de la poblacivn con una PARTICIPACION POLITICA ACTIVA gue
CONOCE el _numerc de teléfono donde reporté el problema, tiene una opinion

promedio de 4.75, en escala de 5, sobre |a_limpieza con que trabajo el personal
durante la reparacidn.

El 100% de la poblacion con una PARTICIPACION POLITICA ACTIVA SIN
PARTICIPAR EN ACTOS que CONOCE el nimero de teléfono donde repono el
problema, tiene una opinion promedio de 5.00, en escala de 5, sobre Ja limpieza

con aue trabajd el personal durante la reparacion.

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA IDEAL que
CONOCE el numero de teléfono donde reportd el problema, tiene una opinidn
promedio de 4.28, en escala de 5, sobre la_limpieza con que_ trabaid el personal

durante la reparacion.

El 100% de la poblacién con una PARTICIPACION POLITICA SOMERA que
CONOCE el_numero de teléfono donde reportd_el problema, tiene una opinion
promedio de 4.80, en escala de 5, sobre |a_limpieza con que trabajd el personal
durante la reparacion.

El 100% de la poblacion con una PARTICIPACION POLITICA DE NINGUN TIPO
que CONOCE el numero de teléfono donde reportd el problema, tiene una opinion

promedio de 4.33, en escala de 5, sobre la_limpieza con que trabajo el personal
durante la reparacién.
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4.5.3. RESULTADOS POR CATEGORIA.

4.6.3.1. CONOCIMIENTO,

ta EDAD determina en un 88.90% el CONOCIMIENTO respecto al servicio de
mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece.

La PQSICION SOGIAL determina en un 95.37% el CONOCIMIENTO respecto al
servicio de mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece.

La POSICION FAMILIAR determina en un 84.14% el CONOCIMIENTO respecto
al servicio de mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece

La POSICION ECONOMICA determina en un 97.26% e/ CONOCIMIENTO
respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les

ofrece.

La POSICION POLITICA determina en un 87.99% el CONOCIMIENTO respecto
al servicio de mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece.
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4.5.3.2. OPINION.

La EDAD determina en promedio, en escala del 1 al 5, en 4.056 la OPINION
respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les

ofrece.

La PQSICION SOCIAL determina en un promedio, en escala del 1 al 5. en 4.09 la
OPINION respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones eléctricas que

se les ofrece.

La POSICION FAMILIAR determina en un promedio, en escala del 1 al 5, en 4.28
la OPINION respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones eléctricas que

se les ofrece.

La POSICION ECONOMICA determina en un promedio, en escala del 1 al 5, en
4.39 la OPINION respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones

eléctricas que se les ofrece.

La POSICION POLITICA determina en un promedio, en escala de! 1 al 5, en
4.13 la OPINION respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones

eléctricas que se les ofrece.
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4.5.4. RESULTADOS FINALES.

A continuacién se presentan las conclusiones finales, basadas en las hipotesis

alternativas, consideradas en el capitulo tercero.

1)

3)

4.5.4.1. GENERAL,

Se tenla como hipdtesis que el Conocimiento de los clientes cautivos del
ramo hotelero de ‘Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V." respecto al
servicio de mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece era del
60% ahora se sabe que es del 87.65%

4.5.4.2. DEMOGRAFICAS-CONOCIMIENTO.

Se tenia como hipdtesis que la Edad de los clientes cautivos del ramo
hotelero de “Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V.", determinaba en un
50% el Conocimiento respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones
elactricas que se les ofrece, ahora se sabe que es del 99.14%.

Se tenia como hipdtesis que la Posicién Politica de los clientes cautivos del
ramo hotelero de “Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V." determinaba en
un 30% el Conocimiento respecto al servicio de mantenimiento de
instalaciones eléctricas que se les ofrece, ahora se sabe que es del 97.37%.

Se tenia como hipotesis que la Posicion Econdémica de los clientes cautivos
del ramo hotelero de “Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V." determinaba
en un 80% el Conocimiento respecto al servicio de mantenimiento de
instalaciones eléctricas que se les ofrece, ahora se sabe que es del 97.64%.
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5)

6)

7

8)

Se tenia como hipdtesis que la Posicion Social de los clientes cautivos del
ramo hotelero de "Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V.” determinaba en
un 80% el Conocimientc respecto al servicio de mantenimiento de
instalaciones eléctricas que se les ofrece, ahora sabemos que es del 84.66%.

Se tenfa como hipotesis que |a Posicién Familiar de los clientes cautivos del
ramo hotelero de “Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V.” determinaba en
un 60% el Conocimiento respecto al servicio de mantenimiento de
instalaciones eléctricas que se les ofrece, ahora se sabe que es del 94.95%.

4.5.4.3. DEMOGRAFICAS-OPINION.

Se tenia como hipdtesis que la Edad de los clientes cautivos del ramo

hotelero de “Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V." determinaba. en un
promedio de 1 a 5, en 3 la opinién respecto al servicio de mantenimiento de
instalaciones eléctricas que se les ofrece. Ahora se sabe que la determina en
un 4.19.

Se tenia como hipétesis que la Posicidon Paolitica de los clientes cautivos dei
ramo hotelero de “Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V." determinaba. en
un promedio de 1 a 5, en 3.60 la Opinidn respecto al servicio de
mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece. Ahora se sabe

que la determina en un 4.51.

Se tenia como hipodtesis que |a Posicion Econémica de [os clientes cautivos
del ramo hotelero de “Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V."” determinaba,
en un promedio de 1 a 5, en 3.50 la Opinion respecto al servicio de
mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece. Ahora se sabe
que la determina enun 4.57.
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10) Se tenla como hipétesis que Pesicién Social de los clientes cautivos del

ramo hotelero de “Ingenleria y Electrificaciones S.A. de C.V." determinaba, en
un promedio de 1 a 5 en 2.60 la Opinién respecto al servicio de
mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece. Ahora se sabe
que la determina en un 4.23.

11) Se tenfa como hipotesis que Posicion Familiar de los clientes cautivos del

ramo hotelero de *Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V." determinaba. en
un promedio de 1 a 5, en 280 la Opinién respecto al servicio de
mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece. Ahora se sabe
que la determina en un 4.43.
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CONCLUSIONES

En este apartado se ofrecen cuatro tipos de conclusiones: tedricas, metodoldgicas,
técnicas y tematicas, y ademas, se presenta un comparativo:

CONCLUSIONES TEORICAS:

1) La Teoria General de Sistemas aporté el analisis sistémico para el objeto

2

~

de investigacién en el marco de la comunicacion; es decir, permitio ubicar a
la Opinién Publica y la empresa Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V..
sistémicamente.

Se concluye que la Opinion Publica es un subsistema del Sistema
Comunicativo, porque cumple con los parametros establecidos en cuanto a
identificacidn, relacién y seleccion de los componentes, por lo tanto. el
Sistema de Opinidn Publica es un subsistema del Sistema Comunicativo ya
que comparte con &l sus elementos estructurales.

La Opinidén Publica tiene un gran campo de accion definido en las

siguientes teméticas:

A) Sobrevivencia del grupo social.

B) La produccién de bienes materiales e inmateriales.

C) La conservacién de la propiedad privada (territorio, medios de
comunicacion masiva y bienes) y el Estado.

D) La cultura.
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Tomando en cuenta el apartado anterior, donde la Opinidn Publica se
desenvuelve en diferentes tematicas, para la empresa Ingenieria y
Electrificaciones S.A. de C.V., la investigacion arrojé que los servicios que
ofrece se ubican dentro del campo de produccion de bienes matenales e
inmateriales y en la conservacion de la propiedad privada ( bienes).

Se concluye que la naturaleza de la Opinidn Pulblica ha existido como
fendmeno desde las épocas mas primitivas de la historia y tiene su base en

la comunicacion.

CONCLUSIONES METODOLOGICAS:

5)

7

~

Las variables demograficas tuvieron gran incidencia en lo que las personas
opinan sobre un servicio. En este caso en particular, fue de gran relevancia
dascubrir que es un area donde la presencia femenina es escasa.

La Tabla de especificaciones tuvo como eje rector lo establecido en las
hipotesis general (de caracter nulo) y las alternativas,

La tabla de especificaciones establece la relacién entre la Teoria General
de Sistemas, naturaleza de la Opinidén Pulblica y el objeto de estudio. al
conceptuar y encontrar los puntos de intercepcion entre ellos, evitando en
gran medida el porcentaje de error,

Los conceptos de CONOCIMIENTO, OPINION y VARIABLE
SOCIODEMOGRAFICA; como categorias de la tabla de especificaciones.
permitieron la elaboracion de un diagrama de arboreacion, donde se
organizaron los reactivos por orden de importancia, concentrandose en una
lista de equivalencias entre los indicadores y los reactivos, que permitio. al
final, la construccién de un cuestionario inicial o piloto.




9) La aplicacion de la prueba piloto a 10 sujetos con caracteristicas similares,
permitid detectar y corregir errores en la pertinencia de los sujetos a
encuestar, las categorias y las variables contempladas, asi como para
establecer los reactivos del cuestionario final que permitiera ejecutar el

levantamiento de datos.

10) El método de analisis cuantitativo, utilizado en esta investigacion, permiti¢
observar con claridad los resultados, ya que se establecen con mucha

claridad.
CONCLUSIONES TECNICAS:

11) EI procedimiento de levantamiento de datos sirvid para comprender las
caracteristicas de la poblacion, lo que permitié encuestar al total dei
universo, de 36 sujetos; el tipc de levantamiento de datos fue tomado
como muestra censal, porque el universo era menor a 100 individuos: los
criterios de recoleccion de informacién y el reporte de levantamiento de
datos fueron definidos por las caracteristicas de la poblacion.

12) La técnica para la recoleccion de informaciéon empleada fue Cara a cara.
porque permitié el acercamiento real con el encuestado, ya que era dificil
citarlos en un lugar, asi mismo se logré el conocimiento de los inmuebles de
referencia y observar el trabajo que se ofrece.

13) Para la aplicacion del cuestionario, se necesitaron dos encuestadores. ya
que muchas citas coincidian en horario.

14) Para el vaciado de la informacién recolectada, se empled como
harramienta técnica la base de datos, que facilitd la cuantificacion de los
resultados.
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15) Por medio de las tablas dindmicas se logré el cruce de datos entre
Indicadores y las vanables sociodemogréficas, asi como de las categorias y
las variables sociodemogréficas, que sirvieron para probar 0 en su caso,
disprobar, las hipdtesis alternativas.

16)Se dio un caracter probatoric a la hipdtesis general, ya que en su caracter
nulo, de “no se conoce(...)” cambia a: Se conoce que la opinién de los
cllentes de “ingenieria y Electrificaciones, S.A de C.V", respecto a los
saervicios de mantenimiento que se les ofrece, es mejor de lo que se
tenia contemplado, esto se muestra en las conclusiones tematicas, donde
set tomaron en consideracion como variables dependientes a ios conceptos
de conocimiento y opinién, asf como variable independiente los conceptos
de variables sociodemogréficas.

CONCLUSIONES TEMATICAS:

A continuacién se presentan las conclusiones tematicas, basadas en las

hipétesis aiternativas, consideradas en el capitulo tercero.
GENERAL.

17)Se tenia como hipdtesis que el Conocimiento de los clientes cautivos del
ramo hotelero de “Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V." respecto al
sarvicio de mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece era
del 860% ahora se sabe que es del 97.65%, lo que pemmite considerar que

los clientes estan en contacto directo con el servicio.



DEMOGRAFICAS-CONOCIMIENTO.

18)Se tenia como hipdtesis que la Edad de los clientes cautivos del ramo
hotelero de "ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V.", determinaba en un
56(% el conocimiento respecto al servicio de mantenimiento de instalaciones

eléctricas que se les ofrece, ahora se sabe que es del 99.14%. En este
punto debe de considerarse que la mayoria de las personas encuestadas

exceden los 40 afios.

19)Se tenia como hipdtesis que la Posicién Politica de los clientes cautivos
del ramo hotelero de “Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V'
determinaba en un 30% el conocimiento respecto al servicio de
mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece, ahora se sabe
que es del 97.37%, teniendo una preferencia por el partido politico de
Partido Accion Nacional y poca participacion. ya que se trata mas de
empresarios que tienen fines lucrativos.

20)Se tenia como hipdtesis que la Posicion Econdmica de los clientes
cautivos del ramo hotelero de "Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V."
determinaba en un 80% el conocimiento respecto al servicio de

mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece, ahora se sabe
que es del 97.64%, pues en su mayoria los que atienden son los duefios
que tienen una antigliedad en el ramo de entre 5y 10 arfos

21)Se tenia como hipdtesis que la Posicién Social de los clientes cautivos del
ramo hotelero de “Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V.” determinaba
en un 60% el conocimiento respecto al servicio de mantenimiento de

instalaciones eléctricas que se les ofrece, ahora sabemos que es del
94.66%. ya que destaca que |la mayoria son personas con licenciatura y de
nacionalidad espafola.
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22)Se tenfa como hipodtesis que la Posicion Familiar de los clientes cautivos
del ramo hotelero de ‘Ingenleria y Electrficaciones S.A. de C.V."
determinaba en un 60% el conocimiento respecto al servicio de
mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece, ahora se sabe
que es del 94.95%, ya que en su mayoria son casados y padres de familia.

DEMOGRAFICAS-OPINION.

23)Se tenia como hipotesis que la Edad de los clientes cautivos del ramo
hotelero de "Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V.” determinaba, en un
promedio de 1 a 5, en 3.00 la opinién respecto al servicio de mantenimiento
de instalaciones eléctricas que se les ofrece. Ahora se sabe que la
determina en un 4.19. Se trata de personas que tienen tiempo trabajando
con la sociedad.

24)Se tenia como hipdtesis que la Posicién Politica de los clientes cautivos
del ramo hotelero de ‘“Ingenieria y Electrificaciones S.A. de CV"
daterminaba, en un promedio de 1 a 5, en 3.80 la opinion respecto al
searvicio de mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece
Ahora se sabe que la determina en un 4.561. Su postura como empresarios
se demuestra y define su opinién.

25)Se tenia como hipotesis que la Posiciéon Econémica de los clientes

cautivos del ramo hotelero de “Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V."
determinaba, en un promedio de 1 a 5, en 3.80 la opinién respecto al
servicio de mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece.

Ahora se sabe que la determina en un 4.67. El que sean duefos de los

inmuebles establece que su opinidn sea mejor.

26)Sa tenia como hipétesis que Posicion Social de los clientes cautivos del
ramo hotelero de "Ingenieria y Eiectrificaciones S.A. de C.V." determinaba.

241



en un promedio de 1 a 5, en 2.80 la opinidn respecto al servicio de
mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece. Ahora se sabe

que la determina en un 4.23. Su nivel educativo es determinante en el
ejercicio de su opinion.

27)Se tenia como hipétesis que Posicién Familiar de los clientes cautivos del
ramo hotelerc de "Ingenieria y Electrificaciones S.A. de C.V.” determinaba,
en un promedio de 1 a 5, en 2.80 la opinién respecto al servicio de
mantenimiento de instalaciones eléctricas que se les ofrece. Ahora se sabe
que la determina en un 4.43. Resulta relevante que en su mayoria, siendo

casados y con |a responsabilidad de ser padres de familia, determine en un
promedio alto su opinién.

Cabe sefialar que esta investigacién sirvié a la sociedad Ingenieria y

Electrificaciones S.A. de C.V., ya que arrojé que la Opinién que tienen los clientes
del ramo hotelero sobre los servicios de mantenimiento eléctrico que les ofrece es
mejor de lo que se creia.

Con esto se puede concluir que los servicios de Ingenieria y Electrificaciones S.A.
de C.V. son satisfactorios y de buena calidad, cumplen con lo establecido en los
rangos de seguridad, oportunidad, eficiencia e higiene de Ias
Internacionales de Calidad (1SO-9000).

Normas

Recapitulando lo anterior, es posible determinar las caracteristicas de la noblacién
que atiende la empresa y el concepto que se tiene del servicio, como que los
clientes estan en contacto directo con los prestadores del servicio, que la mayoria
de las personas encuestadas exceden los 40 afos y que tienen una preferencia
por el Partido Accidn Nacional, aungue con poca participacion politica; que son los
dueros los que atienden generalmente y que tienen una antigliedad en el ramo de
entre cinco y 10 afios, asi mismo, que la mayoria son personas con licenciatura y
de nacionalidad espafola, casados y padres de familia

=
=
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Destaca que se trata de personas que tienen tiempo trabajando con la prestadora
del servicio y que su postura como empresarios define su opinién. El que sean
duefios de los inmuebles, que tengan alto nivel educativo, asi como su postura
como jefes de familia establece que su opinion sea mejor, determinante y

relevante,

Para finas practicos de esta investigacion, 1as caracteristicas antes mencionadas
determinan a los clientes potenciales de “Ingenieria y Electrificaciones S.A. de
C.V.", ya que la empresa no sabia el motivo por el cual acuerdos anteriores se
perdieron sin razén aparents, lo que llevé al cuestionamiento de la calidad del
servicio prestado. Ahora, con la informacion revelada por este trabajo, se sabe que
el servicio no tiene ninguna deficiencia y que su mercado estd perfectamente
delimitado.

Ahora se sabe que la atencion no esta diversificada hacia clientes con
caracteristicas diferentes a las encontradas y que para ampliar su campo de
accion es necesario establecer nuevos cddigos y procedimientos para acceder a
nuevos mercados. Que se necesita modernizar fa forma de contactar nuevos
clientes, ya que queda establecido que los métodos han sido muy convencionales.
ya que el servicio es bueno, pero ia forma de promocionarlo no es la mas
adecuada y no le permite contactar a empresarios nuevos y mas jovenes.
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ANEXO 2

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

RESULTADOS GENERALES
’_n"sAcnvo REACTIVO cmwm PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
CONOCER OPINION CONOCE cla TAJE | OPINION POR | OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
1.1.1 Escriba el afo en(2.1.1 Qué tan oportuno Ell 35 7% 477 112461
que se realizé Ia|considera que fue el eervicio
[ de inicio de las instalaciones. No ' % 300 11=300
11.2 Escnba el tiempo|2.1.2 En eu opinién, considera
que tardd la ubra que los trabajos de Instalacién St 36 100% 463
concluyeron oportunamente.
1.1.3  Escriba  c6mo;21.3 En su opinién, considera
contraté el serviclo defque el personal trabajé con Si 36 450
instalacion. {eficiencia durante la
linstalacién.
143 Esctiba cémoj2.14 En su opinion considera) R
contraté el servicio deique el personal reahzo el Sl 36 117.')0%': 453
instalacion. trabajo de instalacion eléctrica
con higlene y limpieza.
1.2.1 Escriba ¢l mes en(2 2.2 en su opinidn, considera 81 32 91.42% 4.50 1.2=456
que se realizé el Ultimoique el mantenimiento fue _
. i NO 3 8.58% 433 12=471
mantenimiento {oportunc en su iniclo
1.22 Escrida los dlas{2.2.3 En su opinién, considera st 33 84.29% 464
que tardd eljque &l mantenimiento concluyd
mantenimiento. oporiunamente. No 2 571% 4.50
1.2.3 Registre la formai2.2.1 En su opinién considera S 34 97.14% 4.35
en que contraté eligue el personal fue efictente
servicio de|durante e! mantenimiento. NO 1 2.86% 5.00
|mantenimieno.
1.2.3 Registre la forma|2.2.4 En su opinién, considera SI M 87.14% 473
?en que contraté elique el personal trabajé con
‘servuclo de llimpieza durante el NO 1 2.86% 5.00
mantenimiento mantenimiento.
[131 Escribn el mes en|2.3.1 En su opinidn, creé usted
'que se hizo la ultimajque el personal asistio con Si 35 100% 465 ™
Ireparacion {opotumdad a realizar la
) jreparacién.
132 Mencione el 11po{2.3.2 En su opinién, considera S 34 97.14% 4.82 13=468
Ide reparacion que e! personal fue eficiente
' NO 1 2.86% 5.00 1.3=500
| durante |a reparacion
lr!.:i 3 Escribi el numero(2.3.3 En su opinlén, considera
de tetélono donde(que el personal trabajé con Sl s 100% 457
reporté e! preblema limpieza durante la reparacion.




ANEXO 3
RESULTADOS POR VARIABLE DEMOGRAFICA

CATEGORIA DEMOGRAFICA: EDAD

VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE| PROMEDIO DE
EDAD CONOCE OPINION POR |  OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
211 NO 7 100% 300 21=300
212 sl 1 100% 5.00 21=333
213 sT 7 100% 2.00
214 ] 1 100% 3.00
RANGO 2.2.1 ST 1 100% 400
222 sT 1 100% 200 22=333
2028 223 NG 7 T00% 700 32:433
224 ST 1 100% 5.00
231 sl 1 100% 3.00 23=250
232 NO 7 100% 500 23:=500
233 S[ T 100% 2.00 i
VARIABLE REACTVO | CONDICION | FREGCUENCIA | PORCENTAJE [ PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
EDAD CONOCE OPINION POR | OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
FXK] ST 10 100% 280 21-455
212 sl 10 100% 4.40
243 s| 10 100% 450
214 sT 10 100% 4.50
RANGO 2.2 B 10 100% 330 !
222 sT 9 90% 467 ; 32=457
3035 NO i 0% 00 | 227400
723 st 0 100% 770 T
224 sl 10 100% 460
239 T 10 100% 4.40 23:=463
232 sl 10 100% 480
233 El 10 100% 470
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VARIABLE REACTIVO CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
EDAD CONOCE OPINION POR |  OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
FXE) sl 6 100% 4.83 21=438
212 SI 6 100% 433
243 sl 6 100% 4.17
2.4 ST 3 100% 417
RANGO 2.2 ST € 100% 383 22:=412
222 ST 3 100% a7
36-49 223 5| 5 Yoo% 363
224 sl 6 100% 467
231 ST 3 100% 467 23=461
232 sl 6 100% 467
2.33 B 6 100% 2.50
VARIARLE REACTVO CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
EDAD CONOCE OPINION POR OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
211 El 19 100% - 474 21=477
212 sT 19 100% 284
213 ST 18 100% 474
214 st 19 100% 474
RANGO 2.21 ST 7 94.44% 459 225475
NO 17T ss6% 500 22: 463
41aMAs 2232 ST 3 B.65% 269
NO 2 1% 450
223 si 17 94.44% 488
NO 7 556% 500
2.24 st 17 94 44% 482 -
NO 1 556% 4.00
231 ST 18 100% 289 23=473
232 s] 19 100% 4.63
233 sl 18 100% 467
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ANEXO 4

CATEGORIA DEMOGRAFICA: POSICION SOCIAL

VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
ESCOLARIDAD CONGOCE OPINION POR OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
211 ST 7 T00% 400 21375
212 sl 1 100% 4.00
213 s 1 100% 400
2.4 ST 1 100% 300
RANGO 3241 ST 7 100% T ! 22=42s
22.2 ST 1 100% 500
SECUNDARIA 723 g i 100% 500
2.2.4 s[ 1 100% 300
231 sT 1 100% 400 23=400
232 ST 1 100% 4.00
233 Sl 1 100% 400
VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE . PROMEDIO DE
ESCOLARIDAD CONOCE OPINION POR | OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
FEK] ST 3 100% 467 T1=450
2.1.2 sl 3 100% 467
213 T 3 100% 433
214 ST 3 100% 433
RANGO 2.2 ST 3 100% 467
222 ST 2 66.66% 350 227463
CARRERA NG 1 B3% 2006 27-400
TECNICA 223 ST 3 100% 467
224 st 3 100% 467
231 sl 3 100% 467 23=456
232 ST 3 100% 433
233 ST 3 100% 367
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VARIABLE REACTIVO cowmwmﬁm PROMEDIO DE
ESCOLARIDAD CONOCE OPINION POR |  OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
21 ST 1 50% 300 312363
NO 1 50% 3.00 21=300
212 sT 2 100% 5.00
213 Ell 2 100% 350
RANGO 2.4 ST 2 100% 3.00
224 s[ 1 50% 4.00 22=3867
PREPARATORIA NO 7 50% 5.00 235438
222 Gl 1 50% 200
NO 1 50% 4.00
223 NO H 100% 450
224 sT 1 50% 5.00
NO 1 50% 4.00
231 ST F] 100% 4.00
232 ST 1 50% 500 23=400
NO 1 50% 500 ; 23:=500
233 ST H 100% 300 :
VARIABLE REACTVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
ESCOLARIDAD CONOCE OPINION POR |  OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
214 sl 24 100% 483 21:=466
212 ST 24 100% 458
213 sl 24 100% 450 i
214 sl 24 100% 467
RANGO 221 ST 24 100% 221
22.2 ] 23 ©583% 448 1 22=451
LICENCIATURA NG 7 7% 500 I3 500
223 st 24 100% 458 B
2.24 s[ 24 100% 375 T
2.3.1 ST 24 700% a7 33375
232 sl 24 100% 4.88
233 sl 24 100% 4.67
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VARIABLE REAGTVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
ESCOLARIDAD CONOCE OPINION POR |  OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
211 sl 6 100% 5.00 21=492
21.2 ST 3 100% 483
213 ST 3 100% 500
2.1.4 ST 6 100% 483
RANGO 221 Bl 5 100% 5.00 27465
222 El 5 100% 5.00
MAESTRIA 223 g 5 T00% 260
2.2.4 ST 5 100% 500
23.1 sl 5 100% 480 23487
23.2 s 5 100% 5.00
233 —§l 5 100% 4.80
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ANEXO §
CATEGORIA DEMOGRAFICA: POSICION SOCIAL

VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
NACIONALIDAD CONOCE OPINION POR |  OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
2.1 ST 12 §2.30% 458 21453
NO 1 7.70% 300 21=300
2.2 sl 13 100% 492
213 8] 13 100% 438
RANGO 214 8T 3 100% 223
221 sT . 12 2.30% 425 22:4.46
MEXIGANA NO 1 7.70% 500 72438
2.2.2 Elf M 8481% 4.45
NO 2 15.39% 400
223 s] 1 8461% 464 ;
NO 2 15 35% 450 ;
2.2.4 Ell 12 92.30% 450 i
NO 1 7.70% 4.00
231 B 3 100% as5a4
232 si 12 92.30% 467 23c4.48
NO 7 7.70% 5.00 23=500
233 ST 13 100% 323 I
VARIABLE REACTIVO | GONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
NACIONALIDAD CONOCE OPINION POR | OPINION POR
INDICADOR ;| CATEGORIA
211 st 23 100% 487 : 21=471
212 sT 23 100% 470 “
Z13 ST 23 100% a57
2.1.4 ST 23 100% 370
RANGO 2.2.1 ST 22 100% a4 !
222 ST 21 9545% 452 22=461
EsPAROLA NO 7 455% 500 4 22-500
223 sT 22 100% 464
224 ST 22 100% 4.86
231 sT 22 100% 473 23=480
232 SI 22 100% 391
233 ST 22 100% 477
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ANEXO 6

CATEGORIA DEMOGRAFICA: POSICION FAMILIAR

VARIABLE REAGCTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
ESTADO CiVIL CONOCE OPINION POR |  OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
FXE] Bl 1 100% 5.00 21475
212 B 1 100% 400
2.1.3 Ell 1 100% 500
214 sl 1 100% 500
RANGO 2.2 ST 1 100% 500 375500
2.2.2 ST 1 100% 500
SOLTERO 773 5] ) T56% 500
224 sT 1 100% 500
231 Bl 1 100% 5.00 23=500
232 ST 1 100% 500
233 sl 1 100% 500
VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO (fl PROMEDIO OE
ESTADO CIVIL CONOCE OPINION POR ' OPINION POR
‘ INDICADOR CATEGORIA
211 ST 32 100% 481 T1:465
212 El 32 100% a63 |
213 Ell 2 100% 456
21.4 ST 3z 100% 459
RANGO 221 B 31 100% 432
222 Bl 29 9355% 455 225456
CASADO NO 2 5.45% 250 325450
2.2.3 ST 3 100% 461
222 sl 3 100% 474
2.31 ST 31 100% 468 23=471
232 B 31 100% a8l
233 ST 31 100% 465
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VARIABLE REAGTIVO | CONDICION | FREGCUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE , PROMEDIO DE
ESTADO CIVIL CONOCE OPINION POR |  OPINION POR
INDICADOR | CATEGORIA
2.1.1 Bl 2 100% 4.00 21=438
212 sl 2 100% 5.00
2.1.3 El 2 100% 350
2.1.4 C H 100% 400
RANGO 2.2 S i 50% 500 22:475
NO 1 50% 500 22450
BIVORGIADO 222 El 7 50% 500
NO 1 S50% 4.00
223 ST i 50% 500
NO 1 50% 5.00
2.24 sl 1 T 50% 400
NO 1 50% 4.00
231 Gl 2 100% 500 T 23:483
232 ST F] 100% 500
233 ST 2 T00% 450
VARIABLE REACTVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
ESTADO CIVIL CONOCE HPINION POR OPINION POR
INDICADOR | CATEGORIA
231 NO 1 100% 300 : 21=305
2.2 ST 1 100% 500
213 st 100% 2.00
21.4 ST 100% 300 ;
RANGO 721 g 7T T oo% Y] ‘
222 ST T 100% 2.00 22=333
UNION LIBRE 223 NO 1 T60% 200 72:400
2.2.4 — 8§ 1 100% 400 T
2.3.1 s 7 100% 300 23=250
23.2 NO i 100% 500 73500
2.3.3 ST 7 100% 200
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ANEXO 7
CATEGORIA DEMOGRAFICA: POSICION FAMILIAR

VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
LUGAR EN LA CONOCE OPINION POR |  OPINION POR
FAMILIA INDICADOR CATEGORIA
2.1 si 6 100% 469 21=455
2.2 Si 26 100% 353
2313 ST %6 100% 450
274 ST 26 100% 446
RANGO 2.2.1 B 24 96.00% a13 1T 22446
PADRE NG 7 460% 500 235450
222 ST 23 92.00% 448
NO 2 8.00% 400
223 G 24 96.00% 454
NO 1 2.00% 500
2.24 sl 23 96.00% 467
NO 1 2.00% 2.00
2.31 ST 25 T00% 453 23=462
232 ST 25 100% 480
233 ] 25 100% 452
VARIABLE REACTVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
LUGAR EN LA CONOCE OPINIGN POR |  OPINION POR
FAMILIA INDICADOR CATEGORIA
2.1 E 1 50% 500 21=425
NG 7 50% 300 21:=300
212 Si 2 100% 450
213 3] 2 100% 350
RANGO 214 B 2 100% 460
2.2.1 ST 2 100% 450
IO 322 s 3 700% 350
2.23 ST 1 50% 500 22 =450
NG 1 50% 300 227400
234 ST 3 T00% 500
23.1 ] H 100% 200
23.2 El 1 50% 5.00 23=417
NO 3 50% 500 23=500
2.3.3 ST 2 100% 350
Ay
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VARIABLE REAGCTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIC DE | PROMEDIO DE
LUGAR EN LA CONOCE ORINION POR |  OPINION POR
FAMILIA INDICADOR CATEGORIA
211 6] 8 100% 5.00 21=401
2.2 El B T60% 500
213 ST ] T00% 475
214 ST 8 100% 487
RANGO 221 6] 8 100% 500
222 ST 7 87.50% 486 225401
ABUELO No 7 1250% 500 22=500
223 T ] 100% 2.88
224 Sl B 100% 488
2.3.1 I 8 100% 500 232496
232 ) 8 100% 488
233 £ 8 100% 500
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ANEXO 8
CATEGORIA DEMOGRAFICA: POSICION ECONOMICA

VARIABLE REACTVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
PUESTO CONOCE OPINION POR |  OPINIGN POR
DESEMPENADO INDICADOR CATEGORIA
231 ST 19 100% 289 21-4789
21.2 si 19 100% 4.79
213 Bl iE) 100% 268
214 ST 19 100% 479
RANGO 2.2 ST 18 100% 456
222 il 7 B4 44% 465 22:472
DUERO NG ¥ 556% 500 77560
22.3 ST 18 100% 483
224 ST 18 100% 283
231 ST 19 100% 494 23=488
23.2 ST 19 100% 494
233 sT 19 100% 477
VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
PUESTO CONOCE OPINIGN POR | OPINION POR
DESEMPENADO INDICADOR CATEGORIA
FEK] st 8 100% 4.50 21=438
212 sT 8 100% 425
213 ST 8 100% 450
214 ST B 100% 425
RANGO 221 ST 7 87 50% 371 T3s414
NO 7 1250% 500 22:450
GERENTE 222 sT 7 87 50% TTane
NO 1 12 50% 4.00 '
223 s 7 &7 50% 386 ;
ND 1 12.50% 500 "
224 g 7 87.50% a7 |
NO 1 1250% 4.00
2.3.1 ST 8 160% 425 235442
23.2 si 8 100% 475
233 Ell 8 100% 425

TESIS CON
FALLADE ORIGEN|  »v




VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE [ PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
PUESTO CONOCE OPINION POR OPINION POR
DESEMPERADO INDICADOR CATEGORIA
214 s! 5 83.33% 480 2t =441
NO 1 16.67% 3.00 21=300
2.1.2 S| 3 100% 467
213 ) 3 100% 400
RANGO FEX Bl 3 00% 17
2.2.1 si 6 100% 450 :
ENCARGADO DE 222 ST 5 B3.33% 400 32=445
MANTENIMIENTO NG i 667% 300 72=400
223 sl 5 8333% 480
) .0 NO i 16.67% 4.00
224 .| .. sl 6 100% 467
231 : sl 6 100% 450
2.3.2 - S| 5 83.33% 4.60 23448
NO 1 16.67% 5.00 23=500
233 ST 6 100% 233
VARIABLE REAGCTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
PUESTO CONOCE - | opmitN POR | oPINION POR
DESEMPERADOC : INDICADOR CATEGORIA
211 ST 3 100% 467 21=45
2.1.2 ST 3 100% 467
2.1.3 ST 3 100% 233
214 — st 3 100% 433
RANGO 221 BED 3 100% 433 22=467
222 ST 3 100% 5.00
SUPERVISOR 223 ST 3 T00% 500
2.2.4 st 3 100% 433
2.3.1 sT 3 100% 433 23=456
232 sT 3 100% 467
233 ST 3 100% 467
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ANEXO 9
CATEGORIA DEMOGRAFICA: POSICION ECONOMICA

FALLA DE ORIGEN

VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
ANTIGUEDAD CONOCE OPINION POR |  OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
2.1 si 19 95% 4.84 21=456
NO T 5% 300 21=300
2.3.2 sl 20 100% 450
213 Bl 20 100% 440
RANGO 214 ST 20 100% 250
2.2.1 ST 18 100% an
DE 6 A 10 AflOS 333 El % 100% a7
223 ST 18 B4.74% 456 22=439
NO 1 5.26% 4.00 22=400
224 sl 19 100% 468
2.3.1 ST 19 100% 447
232 si 18 94 74% 483 23=457
NO 1 526% 500 23=500
233 ST 19 100% 442
VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
ANTIGUEDAD CONOCE OPINION POR OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
214 ST 8 100% 438 212441
2.1.2 ST B 100% a63
213 sf 8 100% 438
21.4 s[ 8 100% 425
RANGO 2321 ST 7 87.50% 429 22=4 41
. NO 1 12 50% 500 22=450
DE 11415 ANOS 222 G 5 75% FEE)
NO 2 25% 4.00
223 ST 7 87.50% 443
NO 1 12.50% 5.00 !
224 §T 7 87.50% 457 !
NO T 12.50% 4.00 )
231 s 8 100% 475 —337ies
23.2 BN 8 100% 463
233 sf 8 100% 450
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
ANTIGUEDAD CONOCE OPINION POR OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
2.4 sI 1 100% 5.00 21=500
212 ST 1 100% 5.00
213 El 1 100% 5.00
214 sT 1 100% 5.00
RANGO 221 ST 1 100% 5.00 22=500
222 ST 1 100% 5.00
DE 16 4 20 AfOS 223 ST T T00% 500
224 Ell 1 100% 5.00
233 sl 1 100% 5.00 23=500
232 8T 1 100% 5.00
233 sl 1 100% 5.00
VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE | PROMEDIO DE |
ANTIGUEDAD CONOCE OPINION POR OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
2.1 si 4 100% 5.00 21=488
212 ST 4 100% 5.00
213 sl 4 100% 475
214 ST 3 100% 475
RANGO 221 ST a 100% 500 72:494
222 sT 4 100% 475
DE 21 A 2¢ AROS 223 5] 7 T00% 500
224 ST a 100% 500
231 ST a 100% 5.00 ” 232500
232 sT 4 100% 5.00 |
233 si 4 100% 5.00 ]
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO OE | PROMEDIO DE
ANTIGUEDAD CONOCE OPINIGN POR |  OPINION POR
INDICADOR CATEGORIA
2.11 sl 3 100% 5.00 21=500
292 sT 3 100% 5.00
213 ST 3 100% 500
214 B 3 100% 5.00
RANGO 2.2 ST 3 100% 5.00
222 sT 2 66.66% 5.00 22=500
DE 26 AROS NGO 7 B34% 500 237500
EN ADELANTE 223 s] 3 100% 5.00
2.24 sl 3 100% 5.00
2.3 ST 3 100% 5.00 23500
232 B 3 100% 5.00
233 ST 3 100% 500
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ANEXO 10
CATEGORIA DEMOGRAFICA: POSICION POLITICA

VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE Fﬁﬁem“cﬁ PROMEDIO DE
PARTIOO CONOCE OPINION POR [  OPINION POR
PoLITICO INDICADOR CATEGORIA
211 ST 22 95.65% 473 21=461
NO 1 4.35% 3.00 21=300
212 Ell 23 100% 470
213 s 23 100% 448
RANGO 2.4 B 23 100% 452
224 ST 22 95 65% 450 22=464
PAN NO 1 435% 500 . 22=446
222 B 20 87% 445 T
NO 3 3% 433
2.2.3 sl 21 91.30% 476
NO 2 870% 450
2.2.4 sl 22 95.65% 486
NO 1 4.35% 400
231 ST 23 100% 487
232 sl 22 95 65% 491 23=480
NO 1 435% 5.00 23=500
233 sT 23 100% 461
VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | FORCENTAJE | PROMEDIO DE | PROMEDIO OE
PARTIOO CONOCE OPINION POR |  OPINION POR
poLivico INDICADOR - CATEGORIA
FEK] ST 7 106% 286 T1-464
21.2 St 7 100% 471
213 sl 7 100% 443
2.1.4 s 7 100% 457
RANGO 221 ST 6 100% 383 22=425
222 sl 6 100% 450
PRD 723 ST s T00% 333
224 s] 6 100% 433
231 sl 6 100% 4.00 23=444
232 st 6 100% 450
233 ST G 100% 283 H
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | FORCENTAJE [ PROMEDIO DE | PROMEDIO DE |
PARTIDO CONOCE OPINION POR OPINION POR
poLiTico INDICADOR CATEGORIA
211 ST 3 100% 483 21=458
212 El 3 100% 333
213 sl 6 100% 467
214 sT 6 100% 450
RANGO 2.21 ST 3 100% 433 22=454
222 sl 6 100% 467
PRI 723 5} G 100% 350
2.2.4 8l 3 100% a67
231 B s 100% 450 23=450
232 Bl 3 100% 483
2.3.3 El 3 100% XK

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

XX




ANEXO 11
CATEGORIA DEMOGRAFICA: POSICION POLITICA

VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
PARTICIPACION CONOCE OPINION POR |  OPINION POR
poLITICA INDICADOR CATEGORIA
2.1.1 sl 4 100% 475 21=469
212 sT ] 100% 450
233 sT ] 100% 475
214 sT a 100% 375
RANGO 221 El 4 100% a50 22=45
2.2.2 8l 4 100% 450
ACTIVA 223 ST r 700% a5
224 sT 4 100% 475 .
2.3.1 sl 4 100% 450 ' 23=458
232 s| 4 100% 4.50
233 ST ] 100% 475
VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
PARTICIPACION CONOCE OPINION POR |  OPINION POR
PoLITICA INDICADOR CATEGORIA
211 sl 7 100% 486 21=472
23.2 ST 7 100% 471
213 ST 7 100% 457
21.4 SI 7 100% 475
RANGO 2.2.1 ST 7 100% 443 22:46)
222 ST 7 100% 443
ACTIVA 723 ST 7 0% 386
SIN PARTICIPAR 353 3T 5 0% 7
EN ACTOS 734 s 7 T60% 500 73:500
232 ST 7 100% 500
233 ST 7 700% 500
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VARIABLE REACTIVO | CONDICION | FRECUENCIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE | PROMEDIO DE
PARTICIPACION CONOCE OPINION POR |  OPINION POR
poLitica INDICADOR CATEGORIA
FXE] sT 7 100% 457 212461
212 El 7 100% 4.86
213 sl 7 100% 457
214 sl 7 100% 443
RANGO 2.21 sT 3 B85.71% 433 22=461
s6Lo NO 7 13.29% 5.00 22463
PARTICIPA 222 sl 5 71.43% 460
IDEALMENTE NG 5 25.56% YY)
223 s 3 85.71% 467
NO 1 14.25% 5.00
224 sl 6 85.71% 4.83
NG 1 14.20% 400
231 sl 7 100% 486 23=467
23.2 s[ 7 100% 486
233 ST 7 100% 429
VARIABLE REACTIVO | CONDICION | ;w:m PORCENTAJE | PROMEDIO DE  PROMEDIO DE
PARTICIPACION CONOCE OPINION POR OPINION POR
poLITICA INDICADOR = CATEGORIA
291 ST 3 100% 5.00 | 212475
212 ST 6 100% 467 '
213 sI 6 100% 467 l
214 si 6 100% 467 !
RANGO 221 s 5 100% 460 ] 22:=470
222 ST B 100% 4.80
SOMERAMENTE 2323 T 5 760% 360
224 sT 5 100% 480
2,31 sl 5 100% 460 P 23=473
232 sl 5 100% 480 r
233 8] 5 100% 480 1
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VARIABLE REACTVO | CONDICION | FRECUENGIA | PORCENTAJE | PROMEDIO DE | FROMEDIO DE
PARTICIPACION CONOCE OPINION POR OPINION POR
POLITICA INDICADOR CATEGORIA
214 ST iR 91.66% 473 215445
NO 1 8.34% 300 Z1=300
2.9.2 El 12 100% 450
21.3 el 12 100% 425
RANGO 234 — 8l 12 100% 233
. 221 8T 12 100% a7
DE NINGUN 222 ! ] o1.66% 336 22=444
TiPo NO 1 634% 400 22=4.00
223 8l 1 51.66% 455
NO ] B34% 4.00
224 Ell 12 100% 467
231 sl 12 100% 442
232 ED it 51.66% 482 23=452
NO 7 834% 500 23 =500
23.3 Gl 12 100% 433
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