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INTRODUCCION

El concepto de Calidad en el servicio es un tema que ocupa actualmente a las
empresas Ahora .no sélo deben identificar necesidades de un mercado con
productos y serwcuos idoneos y costos adecuados, sino que también deben
garantlzar Ia satlsfacmén del mismo y lograr que esta caracteristica se
consldere como una ventaja competitiva,

Estos slsfemas deb Calidad se encuentran en constantes cambios y
actualizaciones, no solamente se basan. en estandares del pals al que
pertenece, sino que, miden la Calidad de una empresa desde un punto

internacional y general para todos.

El presente trabajo abordara el caso de la Calidad en el servicio,
especificamente el caso BBVA Bancomer, S. A. que durante muchos afios
encabezé la lista de instituciones bancarias en el pals. Fue un banco creado
pbr mexicanos y por la situacién que enfrentd a principios del tercer trimestre
del 2000, Grupo Financiero Bancomer se vio obligado a aceptar una compleja
fusién con uno de los bancos més grandes de Latinoamérica, el Banco Bilbao

Vizcaya de origen espaiiol.

Los recursos que se manejan no son del banco, pertenecen a millones de
ahorradores que no solo depositan sus recursos econoémicos, sino también su
conflanza en la institucion para custodiar su patrimonio, asi que la
responsabilidad mas importante de los bancos es la salvaguarda de los
recursos y esa preferencia se logra gracias a la constancia en la Calidad y

servicio de los productos.

Hoy en dia las empresas lideres se distinguen por estar a la cabeza de sus
sector, por resistir la feroz competencia, el disefio de productos novedosos,

por operar de forma eficiente y sobre todo por satisfacer de la mejor manera
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las necesidades de los clientes. Un banco’ es una ‘Institucion_ financiera
diferente a cualquier otra organizacion, por ser: actores relevantes en todas
las actividades economicas y tiene ademés relacu.’m constante con todos jos -
sectores de la poblacién y como tal se rige por rlgurosos esténdares de‘
Calidad. .

De alguna forma el obtener esta informacion puede repercutir e‘n"‘, logros
profesionales y personales en cuanto al avance en las metas fijadas por la
Institucion de la cual soy integrante activo pero solamente al influir en el
equipo se consegulird que este estudio tenga un efecto real en el grupo social

afectado.

Este estudio busca aportar, no solamente datos, sino a través de su analisis,
detectar 4reas de oportunidad para lograr que las estrategias utilizadas
actualmente en el concepto de Calidad en el servicio sean realmente

efectivas.

El referente de estudio es la Calidad en el servicio, que en realldad se
integra por varios servicios o productos empresariales que; son lo que se
ofrecen al grupo social elegido. Los servicios se generan a través del
contqcto personal entre banco y cliente a diferencia de otras industrias que
venden ,productds tangibles. La Banca Comercial Empresarial busca
sat'is'facer‘lasnecesidades de captacion, crédito y productos especializados
para'iasviempresras, medianas y grandes en todos los sectores de la industria,

manufactura y servicios.

El nlvel de,ﬁs,er\‘/‘icio que se ofrece actualmente en la sucursal puede dejar
clienﬁté’é,‘:,c‘:o-nlfé'rmes pero el sistema de Calidad de toda empresa es su
filosofia, que orienta los esfuerzos de todos sus integrantes, para mejorar en
forma continua los procesos de trabajo, garantizando que los productos y

servicios que provee excedan las expectativas del cliente.
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Socialmente este estudio de Opinién Plblica puede contribuir al conocer el
concepto de sistemas de Calidad de servicio en las empresas y saber como
esa filosofia busca orientar el esfuerzo de todos sus integrantes para mejorar
continuamente los procesos de trabajo y asi garantizar que los productos y
servicios que se ofrecen no sélo dejen un cliente conforme sino siempre
exceder sus expectativés. ademas de analizar como el concepto de Calidad

en los servicios afecta al grupo social de nuestro estudio.

Conocer el nivel socioeconémico que predomina en nuestro grupo de estudio
nos dard una idea de como esta variable incide en sus expresiones y
podremos detectar si las estrategias aplicadas actualmente hacen eficientes
los procesos que aplican en la atencion y asesoria de los clientes, lo que
influira positivamente a la empresa y clientes.

El objetivo general se plantea entonces con el propésito de conocer la
opinién publica de los apoderados de las empresas de Banca Comercial de la
sucursal BBV A Bancomer Vallejo Poniente 4129 respecto a la Calidad en el

servicio.

La perspectiva desde la cual se abordara este estudio sera el enfoque de la
Opinion Puablica y su naturaleza comunicativa, que se traduce en las
expresiones de los individuos del grupo social que tienen un referente pablico,
entendiéndose como referente ptblico a todos aquellos asuntos que interesan
ylo afectan al grupo social, a diferencia de "el publico” que es el grupo social

en si mismo.

La Opinibn Pudblica se estudiara como un subsistema del sistema
comunicativo y La Teorfa de Sistemas como método de estudio sera
fundamental ya que nos permitird el conocimiento de los componentes que
integran nuestro tema de interés, ya sea de forma obligatoria u optativa, lo

que lo convierte en un sistema, y sus diferenciaciones estructurales o

PATIAT
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funcionales y de las dependencias . solidarias, causales o especificas que les
relacionan; esto permite saber cémo es este sistema y como funclona, -

La‘ Obinién:nPL":blicé se encuentra dentro del sistema de a comunicacion y
“como tal es Gtil al proporcionar datos que aunque cuantitativos pueden ser
analizados para interpretar las necesidades de nuestro grupo social y de
alguna manera atender esas 4reas de oportunidad, esto puede repercutir en
propuestas para la reorganizacion, actualizacion y mejora de algunos
departamentos de la institucion prestadora de servicios y cambiar si es
necesario en forma progresiva el concepto del grupo social afectado.

Se eligié este grupo social ya que pertenece a una de las sucursales mas
grandes de la region Metropolitana y es en este tipo de sucursales en donde
se presentan mayor nimero de quejas por parte de los clientes en cuanto a

rapidez, eficiencia y Calidad en el serv ic Vnto en operaciones en- caja,

como atencién por parte de los ejecutnyos._ _

Es interesante el estudio de este grupo:-en cuanto a los niveles de servicio
que actualmente recibe por ser un sector importante para la institucion en
cuanto a captacion de recursos financieros y venta de productos.

La problematica se presenta al tener falta de informacién acerca de las
empresas existentes asi como la Calidad en el servicio, que brinda
actualmente la Sucursal Vallejo Poniente 4129, la cual se encuentra en una
zona que se caracteriza por la actividad industrial y en menor escala
comercial, por lo que su rentabilidad y razon de existir dependen en gran

parte de las necesidades y preferencia del grupo social en estudio.




Ante la situacidn expuesta llegamos pues al planteamiento general:

¢ Cual es la Opinion Publica de los apoderados de Ias empresas.de Banca
Comercial de la Sucursal Vallejo Poniente 4129 respecto ala Calldad en el
servic:o? B

esis; de caracter general y de

La hipétests general de carécter nulo se’ apllca en temas con tratamiento

estadistico como la presente investigacnén y es la siguiente:

*  No se sabe cudl es la Opinién Publica de los apoderados de las
empresas de Banca Comercial de BBV A Bancomer Sucursal Vallejo
Poniente 4129, respecto a la Calidad en el servicio.

Se desprenden entonces Hipdtesis Alternativas donde el conocimiento y la
opinién dependen de las caracteristicas sociodemograficas del grupo social.

En este caso el conocimiento de los apoderados de las empresas de banca
comercial de la sucursal BBVA Bancomer Vallejo Poniente 4129 respecto a la
Calidad en el servicio. Y como Variables Independientes: Sexo, Posicion
familiar, Edad, Puesto y érea de trabajo, estado civil y Escolaridad.

Este trabajo de Opinién Publica esta conformado por 4 capitulos

Capitulo 1. Se presenta La Teoria General de Sistemas como método de
andlisis para el estudio de la Opinion Publica desde su naturaleza
comunicativa retomando los aspectos mas importantes y elementos de la

propuesta del Modelo Dialéctico.
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Las éxprrevslone's son el elemento que justifican el andlisis de_la Opinion
Publica dentro del sistema comunicativo ya.que por - medto de éstas es
’posible identificar el consenso o disenso de’ Ios asuntos de interés publico,
estableclendo ademas relaciones solidarlas. causales 0’ especlf cas con
otros sistemas. Aunque la opinién publlca ha sido abordada por varias
disciplinas y desde varios perfodos hlstéricos es la primera vez que se ha se
estudiard desde su origen proplamente comunicatlvo En el presente estudio
se haran diversos- planteamientos: con’ el ol_)Jetlvo de demostrar que la
opinién publica es un fenémeno comunlcativo. .

Capitulo 2. Se da un panorama hlstérlco de Bancomer su origen, desarrollo y
situacion antes y después de su fuslén con. el ‘Banco Bilbao Vizcaya
Argentaria, para obtener una visién generalvmés amplia de la Institucién y
tratar de entender como estos camblos han Incidido en la opinién de los
clientes en el concepto de Calidad en el Servicio.

Se exponen objetivos, misién, idearios, y compromiso con el cliente, que es
la principal razén de existir de toda empresa. Se detallan también algunos
productos y servicios divididos en categorfas para explicarlos de manera clara
y concreta.

Se mencionan ademas algunas definiciones basicas sobre la Banca y sus
funciones para entender mejor las relaciones del sector bancario y las
fusiones que se suscitaron a lo largo de la historia de México.

Los sistemas de calidad enfocados a la satisfaccion del cliente son parte
medular del presente estudio, se presentan modelos bajo la norma 1SO 9000
y la herramienta del Benchmarking como estrategias para agregar valor a la
organizacion y sus clientes.
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Cépl(ulo '3. Sé abbrda la Crnert'orc:j'olbérf;i paj}a elr disefio y elaboracion del
instrumento a utilizar en el estudio de Opinién Publica.

Para los fines que persigue esta’investiéac:ién!‘él método a emplear sera
cuantitativo y los criterios desde los cuales se validara la eleccion del
método seran:

* Tabla de especificaciones :

» Planificacion y elaboracion del instrumento.
+ Diagrama de flujo

s Arboreacién

« Tabla de equivalencias

¢ Cuestionario Previo.

* Prueba Piloto.

s Cuestionario Final.

Capitulo 4. Este capltulo se ocupa de describir el levantamiento de datos
mediante el instrumento cuestionario elaborado en el capitulo tres y se
definen conceptos tales como universo o poblacion, sus caracteristicas y se
establecera el censo como tipo de levantamiento para llevar a cabo la

investigacion

Al final de este apartado se realiza el analisis de la informacion de la encuesta
mediante los siguientes pasos: Porcentajes generales por reactivo,
porcentajes especificos por variable y promedio de opinién por categoria
segun cada una de las variables y se informara de los resultados generales y

conclusiones de esta investigacion de Opinién Publica.

Actualmente se considera que la calidad es una ventaja competitiva y el

servicio al cliente es una actividad por demas dificili ya que las

personalidades de cada consumidor y empleado son diversas, superar estos
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aspectos dependen:la_mayoria de las veces de habilidades en relaciones
publicas ad_e‘n'"i‘é's‘dé la correcta toma de decisiones.

Este 'trabya‘jo‘ puede dar un panorama global acerca de cémo concibe el
cliente a la empresa y asi orientar los esfuerzos de la organizacién en areas
de  oportunidad. La calidad en el servicio aunado a las herramlentas
tecnoldgicas y de mercadotecnia sin duda no solo da como resultédo
clientes satisfechos vy fieles sino que puede ayudar al logro de los objetivos
de la empresa. h




Madrigal Espinosa, Ménica

CAPITULO 1. MARCO TEORICO
1.1 TEORIA GENERAL DE SISTEMAS

La presente investigacion partird de la perspectiva de la Teorla General de
Sistemas como método de analisis para el estudio de la OpirniéanL'Jb!ica' debs‘de su
naturaleza comunicativa. Se retomaran los aspectos mas inipbrtantes y ejemplos
de la propuesta del Modelo Dialéctico de la Comunicacién, expuestos en el texto
recopilacion de varios estudiosos de la “Escuela de Madrid", encabezados por
Manuel Martin Serrano: Teorla de la Comunicacién, |. Epistemologla y analisis de

la referencia.

La Opinién Publica puede ser estudiada por medio de la Teorla de sistemas y
puede explicarse como un subsistema del sistema comunicativo en donde se
distinguen relaciones que se generan de los fenémenos comunicatives y los
objetos de referencia de los que se ocupa la comunicacion y el estudio especifico
de los componentes de la comunicacién y sus relaciones.

“El Modelo Dialéctico de la Comunicacién permite establecer relaciones entre la
Opinién Publica y el Sistema Comunicativo. La opinién publica como subsistema
cumple con los requerimientos de identificacién, relacién y seleccidn de sus
componentes y comparte con el sistema comunicativo sobre todo elementos

estructurales: Actores, Instrumentos, EXPRESIONES y Representaciones.”

“Las expresiones son el elemento que justifican el analisis de la Opinion Publica
dentro del sistema comunicativo ya que por medio de éstas es posible llevar a

' Gallo Romo, Olga. Tesis para Magstria en Comunicacién. México: Facultad de Ciencias Politicas y

Sociales, UNAM, 2002,
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cabo el consenso o disenso de los asuntos de interés publico, estableciendo

ademas relaciones solidarias, causales o especificas con otros sistemas.” 2

Segun la Teoria General de Sistemas cuando existen elementos organizados los
cuales se relacionan entre si, se seleccionan y se distinguen, se trata de una
entidad real reconocida comq sistema y al mismo tiempo el concepto de sistema

puede utilizarse como método de analisls.

1.1.1 Concepto de Sistemas

E! sistema se puede percibir como una entidad real, explicada como un conjunto
de elementos organizados. A diferencia de los sistemas, existen también los
agregados, que aunque son conjuntos, carecen de organizacion alguna’

(ver esquema 1)

Organizados en un No organizados:
sistema : agregados

= tina melodia s Una nube de

= Uin destile militar langostas

= Las contracciones * - Ruidos parasitarios
det parto de la radio

*  Los movimicentos = Movimientos de un
en el juego de _ ataque epiléptico
ajedrez, = Las salidas en ¢l

juego de laloteria

“hid.
“Martin Serrano Manuel, Teoria de la Comunicicion, |.Epistemologia
ENEP Acatlan. México, 1995, p. 94
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1.1.2 E| Sistema como Método de Analisis

Segun la Teoria General de Sistemas cuando existen elementos organizados se
trata de una entidad real reconocida como sistema y al mismo tiempo el concepto
de sistema puede utilizarse como método de analisis el cual propone ademas
explicar la organizacion de los componentes, los cuales deberan 6ump|ir con Ias
siguientes caracteristicas para ser considerados como parte del sistema: '

1) Han sido seleccionados;
2) Se distinguen entre si;
3) Se relacionan entre si.*

1.1.3 Componentes de un Sistema
1.1.3.1 Seleccion de los Elementos de un Sistema

“Un componente pertenece a un sistema dado, cuando su existencia es necesaria
para que el sistema funcione o permanezca organizado como tal sistema. Tal
relacion entre el componente y el sistema se expresara diciendo que el primero

esta implicado en el funcionamiento y/ o en la reproduccién del segundo.

La implicacion del elemento en el sistema puede ser:
Obligatoria: Cuando la desapancuon de ese elemento tlene como ‘consecuencia la
desaparicion del sistema, su transformacuon en otro dlferente o su incapacidad

para funcionar como tal sistema.

' bid. p. 96
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Madrigal Espinosa, Monica. 4

Optativa: Cuando el sistema puede funcionar sin desaparecer o reproducirse sin

transformarse en otro sistema, sustituyendo ese componente por otro".®

La medida en que cada sistema selecciona componentes obligatorios y optativos
indica la flexibilidad que posee la organizacion “del sistema, si todos los
componentes son obligatorios, se trata de un sistema_ rigido y si todos fueran

optativos seria un sistema totalmente flexible.®

También existen los elementos incorporados, los cuales aparecen frecuentemente
en el sistema pero no estan implicados en él. Los elementos incorporados

requieren del sistema pero el sistema puede eliminarlos sin sufrir alteracion.’

El ejemplo del funcionamiento del sistema comunicativo permite observar la
clasificaciébn de las implicaciones del componente “Instrumento tecnologlco de
comunicacion: teléfono”.

(ver esquema 2)

A nivel del funcionamiento de los sistemas comunicativos: =~
. Esyuema 2

Instrumento

Teenoldgi mensajes .
Actor: :'Lumluglco J Actor:
emisor e receplor

comunicacion:
teléfono

* Si se tratara de una conversacion cara a cara entre emisor y
receptor, en la que se utilizan instrumentos biologicos como la voz o
el gesto, se excluye el uso de instrumentos tecnolégicos por lo tanto,

“lbid. p.ud
“ Gallo Romo Olga. Material proporcionado en ¢l Madulo | del Seminario Taller Extracurricular “La Opinion

Publica” UNAM. ENEP. Acatlin. 23 marzo. 02
Ihid
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= el teléfono se convierte en un elemento no implicado, es decir

incorporado.

« Sila comunicacion se basara en el lenguaje natural como el hablado
o escrito, el empleo del teléfono seria optativo con el del telégrafo, la
carta, etc. :

* Sila conversacién entre emisor y receptor es a distancia se requiere
de instrumentos tecnolégicos capaces de transmitir la palabra en
ambos sentidos, por lo tanto, el teléfono o cualquiera de sus

perfeccionamientos resultaria un componente obligatorio.?

1.1.3.2 Distincion de los Elementos de un Sistema

La distincion entre los componentes de un sistema se da por las diferencias o
comportamientos entre ellos y se pueden clasificar como estructurales si.el
elemento ocupa un lugar especifico para que el sistema se conserve en mismo

estado y ese lugar no puede ser ocupado por otro elemento(s):®

= En una melodia las notas deben de sucederse en un orden

temporal determinado para que aquellé sea identificable.

* En una maquina: de' escribir:las" letras 'del:teclado deben de
ocupar-una posicion espacial concréta, para que la mecanografia

pueda aprenderse y practicarse segtin un modelo universal.'®

® Martin Serrano Manuel. Teotia de 1o Comunicacion, | Epistemologia y AnMisis de la Referencia, p. 98

" Gallo Romo Olga, Material proporcionado en el Modulo 1, Seminario Taller Extracurricular *La Opinion

Publica™ UNAM. ENE Acatlin, 23 marzo, 2002.
" Martin Serrano Manuel, Teoria de la Comunicacion, |, Epi
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Si el elemento ocupa un lugar especifico para que el sistema asuma una funcién
dentro de un estado, esa funcién no podra ser asumida por otro elemento y ese
comportamiento se clasifica como funcional:

= En el juego de ajedrez las distintas piezas estan
funcionalmente diferenciadas por los movimientos que tienen
asignados.

Los elementos de un sistema pueden ser de naturaleza distinta pero no es
condicién para diferenciarlos, podemos hablar de elementos de ‘naturaleza
técnica, elementos seres humanos o de naturaleza axiolégica como normas o
reglas que regulan algun proceso en la organizacién y el tamafio del sistema
dependera del numero de componentes, el cual se define por efl répenoriofde

elementos diferenciados y no por el nimero total de elementos:

= Si se ejemplifica por medio de la comunicacion de'mésas, el
componente ‘receptor" puede estar co‘nstitdidq pbr,milldnes',.de
elementos(personas que forman parte de la audiehcia):,sin errib_argo.
en tanto que el andlisis se ocupe de su posiciéh en elsistema
comunicativo, o de su funcion,.todos los elementos de la audlenma

quedan asignados a un tnico componente

= En sentido inverso, elementos idénticos pueden constituir
componentes diferenciados cuando tienen asignada una funcién o
posicion especifica en el sistema. Asi, en el ajedrez cada peodn es un
componente, porque ocupa unha posicion precisa para que el juego

pueda funcionar.

TESLS CON
5 ORIGEN
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1.1.3.3 Relacién de los Elementos de un Sistema

Un componente pertenece a un sistema dado cuando las relaciones que establece
con otro u otros componentes del sistema sin ser necesarias para que el sistema
funcione o permanezca organizado como tal sistema. Estas relaciones se
expresan como dependencias, indicando con ello que ‘el estado de cada
componente del sistema se ve afectado por otro u otro componentes y. woeversa

Las dependencias que pueden existir entre los componentes pueden s

= Solidarias. (Interdependencia a <4—p b) Cuando el camblo del

componente significa necesariamente que’ e ant,

sucede el cambio de otro u otros componentes y V|ceversa. .

(ver esquema 3)

. . . . . . s uema 3
Ejemplo_a nive! de funcionamiento de sistema fisico: '

Temperatura Volumen de Volumen del Superficie de
de la agua helada en agua liquida tierra emergida
atmosfera los polos contenida en el (continentes ¢
terrestres mar islas)

Un cambio en el volumen de agua helada es solidario del cambio en el volumen

de agua liquida y viceversa.

" Martin Serrano Manuel, Teoria de ta Comunicacian. 1. Epi
" thid, p. 101
" hid. p. 101
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* Causales. (Determinacion a q— b). Cuando el cambio del
componente significa necesariamente que le antecede, acompafia o
sucede el cambio de otro u otros componentes, pero no a al inversa.
(ver esquema 4)

Ejemplo a nivel de funcionamiento de _sistema demografico:'*

Normas y valores Uso de técnicas R .

sociales a de control de la Fecundidad de las | . | nacimientos
propésito del sexo natalidad: mujeres e
y la procreacién anovulatorios :

Esquentn 4

Un cambio. en la: fecundidad-de"las mujeres es causa de un cambio en los
nacimientos,; pero no a la inversa.

. Especifié;as (- covariacion, asociacion, correlacion a)( b). Cuando el
cambio ‘del componente significa que algunas veces cambian otro u
otros componentes, pero no necesariamente, y viceversa.’s(ver

esquema 5)
Ejemplo a nivel de funcionamiento de los sistema comunicativos:
Instrumento
Actor/ tecnolégico Actor/
Emisor de Mensajes Receptor
comunicacion
teléfono

' AMartin Serrano Manuel, Teoria de la Comunicacion, I, Epistemolosia v Andlisis de la Referencia. p. 101
T
thid p. 101

N
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Un cambio en el tipo de emisores puede suponer, aunque no siempre, un cambio
de instrumentos de comunicacion y / o de mensajes y / o de receptores.

La dependencia entre los componentes de un sistema no significa necesariamente
s de afectacion con

que cada elemento tenga que mantener relaciones direct

todos y cada uno de los demas. .-
s sufiéien{é_ ‘con que
p hent‘e}R(ésbecto a los

demas podra establecer una afectaclon mdlrecta

Retomando el ejemplo del funcionamiento de‘un sistema fisico, un cambio en el
clima, como puede ser un buen afio de lluvia, sélo afecta directamente a la
disponibilidad de pasto. Aunque no afecta directamente al nimero de animales

depredadores, lo indirectamente, a través del cambio previo de otros

componentes: (humedad ——— disponibilidad de pasto <_> namero de
herbivoros, presas <—— n(imero de depredadores).'®

“De acuerdo a la teoria general de sistemas la comunicacién humana, es

considerada para - su estudio como un sistema, abierto fy*:;é:c)r_:,lol mismo

interactuante y -multiafectado. Su orgamzacnon y

modificar o afectar ‘en todo momento -por Ia mtervenmon humana ‘o cual ‘le

caracteriza como sistema flnallzado" s

oy
Ihid. p. 101

" Gallo Romo Olga, Material proporcionado en el Madulo 1 def Seminario Taller Extracuericular “La

Opmican Pablica™ UNAM. ENEP, Acatlin, 23 marzo, 2002,
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1.1.4 Modelo de la Cebolla

El analisis sistémico propone identificar y explicar a los componentes de un
conjunto organizado, y permite la seleccién, distincion y la forma en que se
relacionan estos elementos. Para dar coherencia a varios sistemas abiertos,
interactuantes y multiafectados se clasifican dentro del Mod{alo de:la Cebolla, lo
cual hace posible ubicar a la Opinién Publica entre el sistema’ comunicativo y el
sistema cognitivo, como si fueran capas superpuestas. La opﬂlnlé'n publica se

abordara como un sistema cerrado Unicamente como objeto de estudio.iver modelo 1)
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Modelo de la Cebolla

Sistema Histérico (S H )

Sistema Referencial { S R
/( Sistema  Social (S S }\

ema Comunicativo (-SC)

Supsjstema Opinién Pablica(S P P|)

%

= El Sistema Histérico se refiere al espacio y al tiempo en el que se

3 Modeiq 1

lleva a cabo el proceso comunicativo, ademas de dotar de referentes
a los participantes en tal proceso, el momento es el presente pues no
es posible entablar comunicacion con alguien que ya murié.

» EIl Sistema Referencial encierra todo lo que se nombra, todo lo que

los individuos comunican.

» En el Sistema Social el individuo se relaciona con otros sujetos, a
través del sistema comunicativo por medio del lenguaje que también

es un sistema.
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» El Sistema Comunicativo media al sistema cognitivo y al sistema
social, ya que por medio del lenguaje el individuo expresa a sus

semejantes lo que piensa.

» El Sistema Cognitivo, es el mundo interno donde se encuentran las
instancias pslquncas ue son:: El Yo, parte mconctente del individuo;
el Ello, mstancua ‘ubicada enel placer' el Super Yo, se encuentra el
deber ser y se |nt(oyectan las normas sociales.'®

1.2 EI SISTEMA DE LA COMUNICACION '

El sistema de la comunicacion presupone la paducupacnon de mas de un
componente, siendo el repertorio minlmo de componentes a exnstlr en cualquier

practica comunicativa los siguientes:'? wer modelo 21

= Dos actores.

« Una sustancia expresiva.

* Un instrumento biolégico o tecnologico de modnﬁcacuon de la
sustancia expresiva. i~ :

« Un instrumento biolagico o tecnoldgico de captacron de sefales.

= Una representacion.

¥ Gallo Romo Olga, Material proporcionado en ¢l Madulo I del Seminario Taller Extracurricular “La
Opinion Pablica” UNAM. ENEP, Acatldn, 23 marzo, 2002,

"N artio Serrano Manuel, Teoria de la Comunieacion, 1. Epistemologia v Anilisis de la Relerencia, p. 108

TESIS CON
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1.2.1 Esquema del Modelo de la Comunicacion.

Esquema del sistema de la comunicacion:

ACTORES <—» |NSTRUMENTOS

| o= ]

EXPRESIONES . . REPRESENTACIONES
44—

1.2.2 Actores

Los actores se consideran como tales solo si estan dlrec mente impllcados en el

proceso de la produccion, consumo o dlstnbucu.'m de comumcacuon

El proceso comunicativo requiere de la intervencion de actores los cuales pueden
ser: a) Las personas fisicas que en nombre propic o como portavoces o
representantes de otras personas, grupos, instituciones u organizaciones que
entran en comunicacién con otros actores; y b) Las personas fisicas por cuya
mediacion {écnica los actores pueden comunicarse con otros, siempre que su
intervencién técnica en le proceso comunicativo excluya, incluya o modifique a los

datos de referencia proporcionados a los otros actores.?

* Gallo Romo Olga. Material proporcionado en ¢l Médulo | del Seminario Taller Extracurricular “La
Opinion Publica™ UNAM. ENEP, Acatlan, 23 marzo. 2002,
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1.2.3 Instrumentos

£l proceso comunicativo se ve afectado por la presencia de instrumentos, que se
integran por todos los aparatos bioloégicos o tecnolégicos que pueden acoplarse a
otros similares para obtener produccion, intercambio o recepcién de serales.?!

Biologicos: .
= lLavoz
*= Oido
* Vista

Traductores tecnologicos:
* Cambian o traducen sefiales de un cédigo

energético a otro cédigo. Ejémp!9§ satélites

Ampliadores: -
« Cumplen su funcién sin modificar la

naturaleza de la seﬁakl.ije'mb‘l(‘)‘:_' Teléfono. :
1.2.4 Expresié/nesl

Para definir este concepto se abordan los conceptos de sustancia expresiva y de

expresion;

“Son sustancias: cualquier cosa de la naturaleza, cualquier objeto fabricado o
cualquier organismo vivo. Son sustancias expresivas las materias informadas o, si
se prefiere, cualquier entidad perceptible por algiin sentido de Alter, sobre la cual

Ego ha realizado un trabajo expresivo, Las sustancias expresivas cuando son

! Ihid
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energizadas poseen la capacidad de generar sefiales, es decir, de modular las
energias que pueden afectar a los sentidos de algun ser vivo.

Una sustancia esta informada cuando puede presentar diferencias perceptibles o
puede adoptar diferentes estados _perceptibles y algunas de esas diferencias o de
esos estados designan algo para algulen, Cada vanedad o estado dlstlnto es una

expresion."?

1.2.5 Representaciones

“En el campo de la comunicacion, la representacién acma ~organizando un
conjunto de datos de referencia proporcionados- por el producto comunlcanvo. en
un modelo que posee alguin sentido para el usuario, Es posnble dlstmguxr varios

modelos:

- Modelos para la cogniclon

- Modelos que guian la accion
; Modelos para la intencién

Es completamente cierto que -no existe la posibilidad de comunicar si el trabajo
expresivo de Ego -y el trabajo ,'pefééptivd de Alter no estan guiados por las
representaciones. Inclus‘o ‘la comunicacion  se torna ineficaz cuando la.
representacion que guia el trabajo expresivo de Ego no se corresponde con la que

rige el trabajo percep'ti,vo de Alter"®,

la Referencia, p. 165

T Martin Serrano Manuel, Teorfa de la Comunicacion, |, Episte
Fhid. p. 165

TESTS CON
L% R GRIGEN




Madrigal Espinosa, Ménica. 16

1.3. EL SISTEMA DE LA OPINION PUBLICA

“El sistema Opinidn Publica es observable a través de la expresion y permite el
consenso o disenso de los asuntos de interés publico.

La Opinién Publica sélo puede ser ejercida, entendlda y analizada por el grupo

social a partir de la expresnén Como subsistema del sistema comunicativo
5 vflcas con otros sistemas y

comparte con él a sus‘.ele ucturales (actores, instrumentos,

experiencias, con el fin de que sean ‘esbuch’adas. conocidas y tal vez aceptadas; si

el hombre no expresa sus op m es' éstas no seran conocidas, es decir, una

necesidad no expresada no puede ‘obtener su satisfactor social.

Conclusién; Las expreslones emltidas por los miembros de un grupo social son Io

que importa a la Opmién Publica”.2¢

** Gallo Romo, Olga. Material proporcionado en el Médulo [ del Seminario Taller Extracurricular “La

Opinién Piblica” México: UNAM, 23 de Marzo, 2002. TES‘I CO\T
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1.3.1 Componentes del Sistema Opinién Pablica

ACTORES
Grupo social en el cual
estan inmersos los actores

del sistema.

EXPRESIONES
Expresiones mediante las
cuales se hara patente

el consenso y disenso de
los individuos que
conforman el grupo

social acerca del tema en
debate.

<>

<«

INSTRUMENTOS
Instrumentos bioldgicos

y / o tecnolégicos mediante
los cuales se expresa la

opinién.

REPRESENTACIONES
Representaciones que orienta
ran y definiran la opinién del
grupo social, ello con base en
en la experiencia, intereses

y circunstancias del individuo

con respecto a su grupo social.

Madelo 3
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1.3.2 Identificacion y Relacion de los Elementos del Sistema
Opinion Publica

No se niega la posibilidad de la interaccion dinamica y dialéctica entre la historia,
la cultura, la politica, la economia, las necesidades con la opinion publica.

La opinion publica es un subsistema perteneciente al sistema comunicativo y
como tal comparte a sus elementos estructurales (actores,  instrumentos,

expresiones y representaciones). fver mudelo 3)

En la actualidad no se discute que la opinién publica es un fenémeno humano, asi
ha sido estudiada, lo cual quiere decir que la opinion piblica como fendmeno, se
origina y realiza al interior de la vida social de los grupos humanos y de ésta

manera tiene pertenencia en los grupos.

Habria que recordar que la naturaleza social es heredada a la humanidad, por lo
que ésta surge con la capacidad para la comunicacion, para la interrelacion

expresiva simbadlica.

La comunicacion es capaz de sustituir actos ejecutivos, con la finalidad de
economizar energia y eficientar fa vida humana.®

1.3.3 Las Tematicas de lo Piblico son:

La sobrevivencia del grupo social.

La produccion de bienes materiales e inmateriales

La conservacion de la propiedad privada (territorios, medios de produccién
y mercancias o bienes).

TESES CON
FALLA DI ORIGEN
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4. El Estado (ejercicio del poder y sus consecuentes formas de accién).

5. Lacultura.

1.3.4 Identificacion de los Elementos de la Opiniéon Publica en el

Referente a Estudiar

En el presente estudio se pueden identificar los elementos de la opinién publica en

el tema de estudio o referente:

En este caso interesan las expreslones de |os apoderados de las _empresas de
banca comercial de la sucursal BBVA Bancomer Vallejo Ponlente 4129 respecto a

la calidad en el servicio. (modelo 4

* Actores.

El grupo social se refiere a los
apoderados de las empresas de
banca comercial de la sucursal
BBVA Bancomer 4129 y a los
encuestadores que recabaran
las expresiones.

s Expresiones

Son las opiniones con
respecto a la calidad en el
servicio

* Instrumentos.
Sc utilizaran ¢l cuestionario y la
voz, vista y oido

* Representaciones.

L.a opinién del grupo social se
basa en las experiencias,
intereses y circunstancias del
individuo con respecto al
grupo social. Son un conjunto
de dalos de referencia
proporcionados por el
producte comunicativo en un
modelo que posee algun
sentido para el usuario de esa
representacion

3 1bid.
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1.4 LA NATURALEZA COMUNICATIVA DE LA OPINION PUBLICA

"La opinion publica ha sido abordada por varias disciplinas y desde varios
periodos historicos, pero muy pocos se han ocupado de su origen proplamente
comunicativo. En el presente estudio se haran diversos planteamientos con el
objetivo de demostrar que la opinidn publlca es . un fenomeno basado

fundamentalmente en la comunicacion.

La comunicacién humana es una conquista de Ia"évolijclén-humana que- ha

permitido desarrollar una vida social - que a su vez se ha sobrepuesto
dialécticamente al individuo concreto. ; :

Ademas de estar presente en todas las somedades que han eXIStldo es un

elemento estructurante de la personalidad del hombre. Permlte Ia transmusnon de
las costumbres, habilos, actividades y avances en Ias dlferentes razas. Como lo
han demostrado las ciencias sociales y demostrado las blologicas

La comunicacion es una conquista-de la evolucion de las especies y su principal
funcién es contribuir a la permanencia y desarrollo de la vida, tanto en el nivel
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(salvaguardar el conjunto de interpretaciones
que se dan sobre el acontecer y lo que pasa para que el hombre tenga sentido en
la vida) y del mismo grupo social para conservar territorio, bienes materiales y

formas de producir satisfactores materiales o inmateriales.”

~ TESIS CON
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“Esta equifinalizada al principio de la sobrevivencia del género humano y mantiene
la permanencia de la vida y el desarrolio en términos de vida.

El hombre como parte del proceso de comunlcaCIén expresa sus pensamientos,
emociones, experiencias con el fi in de que sean escuchadas conocidas y tal vez
aceptadas. Si el hombre no expresa sus oplnlones éstas no serén conocndas ‘es

decir, una necesidad no expresada no puede obtener su satisfactor social,".un
conjunto de datos de referencia no contenidos en una expresion son datos no
significativos, un fendmeno no nombrado no es conocido. Por ello en el estudio de
ia opinion publica son tan importantes las expresiones emitidas por los sujetos™®

1.5. HISTORIA DE LA OPINION PUBLICA
1.5.1 La Opinién Publica en la Comunidad Primitiva

“Las primeras muestras de la cultura humana se encuentran en el periodo
paleolitico, que abarca desde la aparicion del homo habills hacia dos o tres
millones de anos, hasta hace unos nueve mil afios, tiempo en que surgié el homo
sapiens. L

En el Paleolitico o Edad de-la piedra se inicia y desarrolla el proceso de
hominizacion, el hombre conk'quista la posicion erecta, la liberacion de las manos,
su correlacién con el cerebro y el desarrollo de las estructuras cerebrales.

* Gallo Romo, Olga. La Ontopénesis Comunicativa de la Opinion Piblica. México: Borrador de tesis
Maestria en Comunicacion, Facultad de ciencias Politicas y Sociales, UNAM,
m 1(\! fv p T
< l
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Es un perlodo que se caracteriza por el tallado de ta piedra, la caza, la recoleccién
y la conducta némada de los primeros grupos humanos. Se encuentran las

primeras herramientas, arte rupestre y huellas de practicas funerarias”. z

“Las primeras comunidades humanas se forman en torno a la caza que seguian
las migraciones de los rebafios salvajes y durante el Invierno buscan refuglo en
cuevas. Es en la caza mayor como la del mamut que se requiere la colaboracién
de numerosos individuos, que seguramente se repartian las tareas en funcién de

la habilidad y fuerza de cada cual. Se daba un esbozo de organizacién social".?

“Es la época simbolizada por la imagen del hombre de Cro Magnon, quien cuenta
con técnicas avanzadas de caza y domestlca al perro como colaborador en ella. A
medida que transcurre el paleolitico [as armas son mas ligeras y perfectas, se
utiliza el silex y lazos para su fabricacién”, 2

“En el paleoiitico superlor la evoluclén humana da un paso definitivo no solo en lo
bioldgico, sino en su. desarrollo pslquico y social".*

“El tempo del desarrollo se torné conciente de su propia existencia y de sus
separacion de Ios dem,és seres de la naturaleza. Lo que le condujo a crear o
perfeccnonar una red ‘de rélaciones de tipo simbélico que le habian de consentir
una comunicacién con lo inmediato (lenguaje) y con lo trascendente (magia,
religion)".>'

3T QUID. Gran Enciclopedia Universal, Tomo 6, p.1l
* Ibid. p.12.
%9 Ibid. p.12.
* Gallo Romo, Olga La Ontogéncsis comunicativa de la Opinién Pablica. México: Borrador de tesis Maestria
cn Comunicacion. Facultad de Ciencias Politicas y Sociales, UNAM, 2002
TESIS CON
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“El lenguaje marca la diferencia entre el hombre y las demas especies vivas, el
poder nombrar los seres y las cosas es una forma de apropiarselos. En un
momento determinado, el lenguaje servirla también para denominar io que no se
ve, el espiritu, o lo que ya no existe, el pasado. Surgen asl los mitos, relatos que

narran lo que fueron antafio el cielo y la tierra y que unen a al comunidad.

En su relacién con el fuego, el hombre descubre los lazos que lo unen con todo el
Universo, después de milenios de paciencia Yy preocupacion logra al fin dominar al
fuego, tiene frente a él, como frente al Sol, una actitud especial:- los considera
como un don y esta actitud‘origkl,nal‘determina la mirada con que contempla' al
mundo. La primera forma dévconql_encia religiosa: es el esfugtzd’ reallzado por la
humanidad primitiva-para atraer 'estg don procedente de las pqtencias superiores.

Esta primera i 1magen de’ la rellglén se puede observar en el arte prehistérico y que
basicamente esté representado por miles de dibujos grabados y pinturas
rupestres, los més conocnc_ios son los de Lascaux y Altamira. El apogeo de! arte
prehistérico en el Occldente Europeo se da entre 15,000 y 10.000 afios a. C."%?

El hombre ya no solo se preocupa por sobrevivir y satisfacer sus necesidades
basicas, también se hace conciente de su paso por la vida y despierta su deseo de
trascender, dejar huella de su paso por la vida.

Existen fendmenos conductuales comunes a los individuos en todas Ias

sociedades humanas y adquiridos durante larga historia evolutiva.

Con la presencia del lenguaje simbbdlico, la religiéon, el arte, el comportamiento

maternal, el grupo social, el uso y manufactura de artefactos.

¥ QUID. Gran Enciclopedia Universal. Tomo 6, p.14
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Los primeros referentes que el homo sapiens dej6 en paredes y techos de galerias
subterraneos, lejos de la luz del dia son dibujos superpuestos, algunos a escala
natural o con colores llamativos de caballos, bisontes, renos, ibices, jabalies,
bovidos salvajes y mamuts peludos. En algunas ocasiones también pintaron

figuras humanas con mascaras y simbolos relacionados.

El cuidado del entorno ecologico se convirtidé en un apremiante, pero a la vez
decayo en la depredacion del medio conforme fueron creciendo las comunidades.

La sedentarizacion del hombre trajo consigo cambios sustanciales en la forma de
concebir el mundo. A partir del X milenio las comunidades humanas que habian
vivido errantes, empiezan a instalarse en un lugar concreto, se inicia un nuevo
capitulo de la aventura humana, La sedentarizacion esta intimamente unida al
desarrollo de la ganaderia y la agricultura y delimitada por la aparicion de la casa,

del pueblo y mas tarde de la ciudad.®®

“Todo lo anterior lleva a caracterizar a la opinién publica dentro de este periodo

como fenémeno, no como objeto de estudio, pues surge desde el inicio del ;

social que es precisamente en lo que se denomina Comunidad Primitiva.

En el periodo histérico correspondiente a la comunidad primitiva, eran Vt're,s las
tematicas que afectaban al grupo social y sobre las cuales habia que,l'le'vér_a cabo

el consenso, éstas eran:

Ve modelo 5)

* La proteccién de los individuos frente a la naturaleza
* El abastecimiento de alimentos

* La posesion de un territorio

Fbid. p 20
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Segtin Jean Jacquez Rousseau, el hombre en estado natural es un ser individual,
sin embargo, por las circunstancias adversas a las que se enfrenta cotidianamente
tiene que ceder ésta libertad propia e individual a cambio de una libertad colectiva
que le permitiria vivir con mayor seguridad dentro de un grupo social, ésta reunion
colectiva origina el surgimiento del Estado, que sera el encargado de proveerlo de
proteccion, alimentos y ferritorio que él| solo, como ser individual no podria
conseguir ni conservar”,

La vida humana es vida social, el individuo aislado es una ficcion filoséfica. Los
hombres viven juntos y participan de una misma vida comun, una cultura, que
regula su existencia colectiva y les ofrece métodos para adaptarse al mundo
circundante.

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.

™ Gallo Romo, Olga. Tesis de Macstria en Comunicacién, Facultad de Ciencias Politicas y Sociales. México:
UNAM, 2002

% Chinoy, Ely. La sociedad, una introduccién a la sociologia, p. 69,
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1.5.1.1 Modelo de la Cebolla Comunidad Primitiva

Sistema
Histérico
La Comunidad
Primitiva
Sistema Referencial
ACTORES Proteccién individual y INSTRUMENTOS
Individuos W Posesién de territorio Biolégicos:
del grupo \ Oidos, boca,
social vista
? Tecnolégicos:
Sistema social pledra
El Grupo socia
si mis

Slsv'lema
. Comunicativo_

EXPRESIONES

REPRESENTACIONES

Verbales, Trascendencia
a}:ditlvas, espiritual
visuales
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1.5.2 La Opinidn Puablica en el Periodo Egipcio

En el valle del Nilo, en el noreste de Africa, se encuentra Egipto, civilizaciéon que
nacié durante el periodo Neolitico. Hacia finales del IV milenio ejércitos
procedentes del Alto Egipto se apoderaron de los territorios del valle del Nilo y del
Delta, y  fundaron un imperio centralizado, un imperio que sobrevivid

aproximadamente tres mil afios a diversas agitaciones de la historia. !

época predlnéstlca vivieron. pob‘?d%‘efs' agrupados en pequenas comunidades o

\ v . T
; :., 7.’;,7(»,&- b ,\
La federacién de estos nomo desembocé en la formacién de dos grandes reinos

los faraones.3®

Hubo 35 familias reinantes o dinastias en la historia egipcia. La primera capital fue
Tinis y después Menfis en el Imperio Antiguo el cual se construyeron las grandes
piramides de Gizeh. Durante el Imperio Medio la capital fue Tebas y hubo gran

desarrollo.®®

¥ Alvear Acevedo, Curlos. Historia Universal Contempordnea. p. 14.
%" Enciclopedia Salvat/diccionario, Tomo 4. p. 1147
* Gullo Romo, Olga. Tesis de Maestria cn comunicacion. México: Facultad de Ciencias Politicas y Sociales,
UNAM, 2002

¥ Alvear Acevedo, Carlos. Historia Unijversal Contemporinca, p.13. TFQT% COII
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En base a estudios realizados es posible ubicar los inicios de la primera dinastia
en la historia egipcia de 2920 a 2770 a. J. C., aunque son los dos milenios
anteriores cuando se asentaron los principios que luego definirian la cosmovision
egipcia: la lengua, la religién, las instituciones.*°

A continuacién se da un breve recorndo por Ias dinastlas egupcuas y se destacarén
los acontecumlentos que ca acteri ar ‘n’cada una de ellas .

3100 2800 Epoca Tinit
Abarca lal y |l dinastias

erlodd de dniflc'a’(:léh' de Egipto.

. 2130 1780 lmpeno Medlo :
Xy XII dinastias. Se da la reunificacion de Egipto a partir de Tebas. Se
construyen los grandes templos como Karnak

= 1780-1650. 2° Periodo Intermedio.
Xl a la XIV dinastias. Agitaciones internas e invasiones de los hicsos XV y
XV dinastias. Faraones hicsos.

9 1bid. p. 16. - S PON
FALLA DE ORIGEN
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» 1650-1085. Imperio Nuevo.
XVIl a la XX dinastias. Luchas contra los hicsos. Tumbas del Valle de los
Reyes. De Ramsés [V a Ramsés Xl se da el debilitamiento de! poder real

= 1085-664. 3 er Perlodo lntermedlo
XXI a Ia XX dinast{a

. 664- 332 "E' )
XXV a la
Iuego persa (525)

Egipto pasa a ser una provincia asiria (663) y

* 332. Alejandro Magno conquista Egipto.

= 30 d.C. Roma se anexiona a Egipto*'

Foto-1

El Imperio Antiguo fue el periodo mas representativo de
Egipto. La persona del faraén era la centralizacién del
poder, era considerado como un dios y ejercian gran
influencia las clases de los sacerdotes, de los nobles y

de los propietarios.*?

El faradn estaba mas cerca de los dioses que de los
hombres: era un ser omnisciente y de bondad absoluta,

que procuraba el bien de los subditos, 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 no era pues en Egipto, algo

' QUID. Gran Enciclopedia Universal. Tomo 6, p. 35.
2 Atvear Acevedo, Carlos. Historia Universal Contemporanea, p. 14. T 1[(}& (’1
1ty IODI
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exclusivamente temporal, sin orden césmico. A la muerte del faraédn, el caos
amenazaba el orden del universo.*

Los egipcios consideraban la vida en la tierra como un episodio efimero. La
muerte era la posibilidad de la felicidad eterna y para llegar a ella habian de vivir
en este mundo en armonla con las reglas establkecidas‘, con la ética del poder.*

La V dinastia decae cuando el prestlgio de la,ﬂgura real pierde el caracter
sagrado. La VI dinastia acab¢ con la auto: mla de las ciudades en el norte y los

gobernadores provmclales se mdependizan. ’Io que dio paso al llamado Primer
Perfodo Intermedio.” :

ad ,re‘presentado por grandes construcciones de
piedra, las monum ntale p mxdes y templos solares que expresaban el deseo

Fue un periodoV d

de superara aI muerte o mclunrla en Ia perspectiva de la vida,

La religi(;r‘l& elarte 'fu'cé_kbn aspectos muy importantes en la historia egipcia, eran
politeistas y él culto a los muertos era sustancial. El arte egipcio fue sobre todo
monumental.y 'réaliSta, ejemplo de ello son las grandes piramides y templos entre
los que destacan Karnak y Luxor. 45 Se hizo general el uso de los metales y se fijo
la escritura cuneiforme.

El tema o referente principal de la opinién publica en éste perfodo era la
sobrevivencia, ya no la terrenal, sino la felicidad eterna, ejemplo de ello es que
toda la obra expresiva artistica estd encaminada a preservar la vida después de la

muerte: las pirdmides, los monumentos, la escritura en las tumbas, la organizacion

* Gallo Romo, Olga. Tesis de Macstria en comunicacién. México: Facultad de Ciencias Politicas y Sociales,
UNAM, 2002
* Ibid.

** Alvear Acevedo, Carlos. Historia Universal Contempordanea, p.13. TE ( ODI
V]
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politica que tenia como centro al faraén representante de los Dioses y que cumplia

la funcién de no permitir el caos, la muerte*® (ver modelo a)

ACTORES;
FARAONES
Y
GRUPOS
SOCIALES

1.5.2.1 Modelo de la Cebolla Periodo Egipcio

/"’— s.H EGIPTO \\

‘V\ /YR MODELO CULTURAL DIVINO\/V

™

S.S. MONARQUIA ™

s.C

INSTRUMENTOS:
BIOLOGICOS:
01DOS, BOCA.
TECNOLOGICOS:

verbales

MUERTE:
El referente

EXPRESIONES:

REPRESENTACIONES:

“|" TRASCENDENCIA

TE318 CON
| FALLA DE ORIGEN

* Gullo Romo, Olga.

UNAM, 2002

Tesis de Maestria en comunicacidén. México: Facultad de Cicncias Politicas y Sociales,
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1.5.3 La Opinién Pablica en el Periodo Greco Romano

Aristoteles en la politica define al hombre como un ser que vive en Ia ciudad. La
ciudad como forma politica original que contrasta con las monarquias
centralizadas y burocratizadas que se encontraban en otros lugares como Persia o
Egipto, se desarrolla a partir del s.VIll y marcara la historia de Grecia Dlspone de
sus leyes y sus instituciones que poco a poco van s»endo consl nada p :

y a las cuales deben de plegarse todos los cuudadanos 1

La democracia (demos, pueblo y kratos, poder) fue el slmbolo de Grema Los
ciudadanos tienen la conciencia de pertenecer a la cludad y ejercen la soberanla

pero la ciudad ‘también tiene sus excluidos, hombres que viven en ella pnvados de
sus derechos publicos y cuyo trabajo permite a los cnudadanosconsagrarse ala
vida politica, los esclavos.? yer modelo 7)

Hay una preocupacion de cada cual por participar en la “cosa publica” y realizar la
verdadera democracia que precisa de la participacion de los ciudadanos en los
asuntos de la ciudad.

lLos asuntos que afectan al grupo social se resuelven mediante el consenso
ciudadano y no por lmposicién soberana o gubernamental. En las sociedades
democraticas la opinién publica legitima al poder politico y avala las decisiones
que los representantes favorecen con base en los intereses de sus representados.

Platéon describe su concepcion del Estado Ideal como un enlace de la opinién
publica y la ejecucion gubermnamental: "El Estado sera el garante del equilibrio y se
apoderara de todas las funciones gestoras que emanen de las decisiones de la

Asamblea”

' QUID. Gran Enciclopedia Universal. Tomo 6. p. 71.
? Ibid. p. 70.
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En Grecia y Roma la opinién publica era un ejercicio cotidiano de los ciudadanos,
el cual se manifestaba de forma clara en las Asambleas, Comicios y Plebiscitos, o
también en charlas informales de los ciudadanos reconocidos(lideres de
opinion)en las diversas agoras de la ciudad con derecho a opinar.

El empleo de la opinion publica en el ejercicio democrahco se remonta a los

griegos. Los supuestos principales, ahora como entonces son; &

1) la comunidad y los controles politicos descansan en ‘los czudadanos adultos

y responsables de la comunidad.

2) Estos adultos tienen el derecho y el deber. de dis

politicos con la finalidad de obtener el bienesié‘i' de |la comunidad

3) Elconsenso es la base de la accion publica, de ésta manera e supone que

las op|n|ones de la mayoria tienen el control pero inorias recnben

proteccion.*?

La politica, sin embargo no era el Unico referente de la oplménrpubllca En Grecia

y Roma era el tema que ocupaba a los crudadanos con. mayor-. frecuencna y es
importante recalcar algunas de sus caracteristicas en tal peri_odo_.k

« “La expresion de la opinion publica es una forma de comunicacion del
grupo social que en ocasiones recurre a al retérica, que implica el
discurso de un orador que expone sus puntos de vista ante iguales y los
trata de persuadir con argumentos y conclusiones. Se reconoce que
para que exista una expresion de la opinion publica es necesario poseer
un criterio formal que es el de tratar al otro exactamente como igual y

porque se reconoce que las personas pueden ser persuadidas.

" Gallo romo. Olua, Lesis de Maestria en comunicacion, Facultad de Ciencias Polilicas y Sociales, UNAM,
2002
Nmama':u.ﬂ“,n_
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La expresion de la opinion pablica no es homogénea, es un conjunto de
expresiones que tiene diversos sentidos y magnitudes. Esto resulta
significativo porque se reconoce que la opinién publica no es una sola
expresion, sino que hay diversos matices al respecto de un éolo tema,
no solo en cuanto a lo que se dice, sino también al nimero de personas

que lo dicen.

La expresion de la opinion publlca no: da cuenta de la veracudad es

decir, es una expresion de Io que ‘o p:ensan

dicen que hacen, pero no es el resultado de’un proceso ental riguroso

ni cientifico.

Es importante ésta observacion ya que asevera que Ia expreSIOn de | “Ia oplmonv

publica “puede mentir" y con ello se reconoce Ia exlstencna?de una- Iumltante el

conocimiento de la expresion de la opinién publlca no es Ia mejor m Ia unlca via~

para saber que esta sucediendo en el grupo social. 50

E! derecho romano siguié constltuyendo un ldeal lncluso  para Ios germanos e

influyé en la mayor parte de los codlgos modernos

* Ihid




Madrigal Espinosa,

Monica.

wd
'

vaelason

ACTORES:
Emperadores,
Tegistilores s F\ m

1.5.3.1 Modelo de la Cebolla Periodo Grecia Roma

/"_H) GRECIA ROMA_\

DELO CULTURAL DEMOCRﬁTc((\ 4

RN

ENPRESTONES:

Demuoeracia teralidad)

e
N

§) ESCL VISMO

B

1.5.4 La Opinién Publica en el Periodo Medieval

INSTRUMENTOS:

BIOLOGICOS:01DOS,
BOCA,
TECNOLOGICOS:
Arnuas

Modelo 7

“REPRESENTACIONES:

Legitimar ef piler

En la Edad Media el referente de la opinion publica disminuye su matiz politico

preponderante en los siglos de dominacion romana y lo confunde con lo religioso.

De alguna manera se deja a un lado la politica y se incide en el tema de la fe.

La religion catolica pretende dar la certeza de la vida después de la muerte, la

muerte del alma puede ser vencida, el hombre puede ser inmortal en funcién de su

comportamiento en este mundo. Tendra un destmo bueno o- malo, segun el

balance de sus actos, salvarse supone alcanzar el paralso
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El Imperio Romano domind por ocho siglos, su culminacion fue el senado, en
donde todos los ciudadanos eran representados, surgid después el cristianismo
que instaura su iglesia y respalda su dominio en el poder divino otorgado por Dios
a Pedro, su discipulo, quien al morir debe transferir este poder a otro y asi
sucesivamente, transmitiéndose este poder de generacion en generacion.’!

De esta manera los reyes de la Edad Media legitiman el control absolutista del que
hacian objeto a sus gobernados. Aunado al poder politico, el poder religioso
envistiéndose de la divinidad, transmitida por generaciones domina a pueblos
enteros no solo politica, econdmica y bélicamente sin ningtin cargo  de
conciencia.* 7

£l Cristianismo al igual que todas las religiones conocidas ofrecen a 5U ’,creYentes

medios que les permitian * conseguar la salvacmn de: su alma

puede obtenerse por.dos camlnos por Ia fe o por Ias obras

“Segtn Manuel Martin Serrano en la Edad Media predommaba eI Modelo Cultural
de la Mediacion denommado "Modelo de Dios", el cual ublca ‘como ‘elemento
ordenador del hombre y de. la naturaleza a DIOS este disponia a través de sus
representantes divinos en la- tverra (los Reyes [¢] Senores Feudales) como tenian
que ser o hacerse las cosas ~en:caso de que estos no fueran buenos
representantes de Dios en la’ tierra el remedlo era obedecer sin. murmurar. DIOS
da los malos reyes en su colera y es preclso soponarlos como. los castlgos del

CIEIO (\'('l modelo 8)

! bid.

i,

S QUID, Gram Enciclopedia Universal, Tomo 16, p.108

! Gallo Romo, Olga. Tesis de Maestria en comunicacion, Facultad de Ciencias Politicas y Sociales, UNAM,

002




Madrigal Espinosa, Ménica. 37

La fe era el Unico tema considerado como de interés publico, sin embargo todo lo
que se expusiera acerca de ella tenla que pasar por la verificacion y aprobacion de
su institucién mediadora, la Iglesia.

En este perlodo se identifican tres aspectos importantes que son:

nocion de- que‘ fodos huos de un mismo padre, somos lguales en la

hermandad;’ nocuén que se habra de contradecir con la estructura de dominacién
existente a- través de las instituciones eclesidsticas caracterizadas por rigurosas
jerarquias.®

El espiritu de bisqueda de verdad mediante el uso de la razén del hombre, propio
del pensamiento clasico se vera obstruido por la idea de que hay una verdad
revelada que el hombre ya no puede objetar. La investigacion teodrica y el
cuestionamiento de cuanto existe tendran el limite de la voluntad divina.*®

** Jiménez Guzmin, Rodolfo_Politica, un modo de abordarty. p, 23.
*¢ Ibid. p. 25.




Madrigal Espinosa, Ménica.

38

1.5.4.1 Modelo de la Cebolla en el Periodo Medieval

ACTORES:

N

Clero y siervos

La religion(imigenes
y pinturas)

‘ MobELo CULTURAL RELIGIOSO

QkESIAY MONARQUIA\)

EXPRESIONES:
Orales, escritasy —/\‘
visuales @_\_ . ____/

/”*‘*EDAD MEDIA \'\

/L

INSTRUMENTOS:

BIOLOGICOS:0iDOS
BOCA.
TECNOLOGICOS:

REPRESENTACIONES:

\ﬁ'ascéndcncin esplritﬁnl
(vlda’clcrna)’

H
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1.5.5 La Opinion Publica en el Periodo Hustracién - Capitalismo

La Edad Media tiene su fin aproximadamente en el s.XV, comienza una etapa
denominada Renacimiento que como precepto reconoce la posibilidad de la
inexistencia Dios. Los reyes ya no tienen el poder divino y en consecuencia surge
el dilema de una nueva forma de gobierno acorde a la nueva concepcion que el

hombre tiene del Universo.

Hay que considerar que si bien existen relaciones solidarias, causales y
especificas entre Democracia y Opinion Publica de ninguna manera la 12 es un
elemento estructural de la 22, en cambio, para que exista en su amplio concepto la

Democracia, la Opinién Publica resulta un elemento imprescindible.5

El pensamiento politico liberal de los siglos XVII! y XIX se caracterizd por la
negacion de la existencia de corporaciones, asociaciones o partidos politicos
como organismos mediadores, se enarbolaron preceptos de caracter opuesto
como: individuo-naciéon, sociedad-Estado y voluntad general-voluntad particular, El

Estado es el unico poder representativo de la voluntad general. (ver esquema:14)

Segun Hobbes el Estado surge como una organizacion social y de dominacion que
custodia la vida humana de donde deriva el bien supremo acordado por las
tde oS ireyes”: .como

voluntades individuales. Ya no existe el "derecho dlvm

' Gallo Ramo. Olga, Tesis de Maestria en comunicacion, Facultad de Ciencias Politicas y Sociales, UNAM,
2002
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PENSAMIENTO LIBERAL 8. XVII-XIX

0

SE CARACTERIZA POR ENARBOLAR
PRECEPTOS RICOTOMICOS

| 1

INDIVIDUO- VOLUNTAD
NA‘CIONv o SOCIEDAD ] GENERAL

VOLUNTAD ESTADO

DIVIDUAL

I

NO HAY PUNTOS INTERMEDIOS POR LO TANTO
SE NIEGA LA EXISTENCIA DE:

5 | IR
PARTIDOS ASOCIACIONES L : COliPORAClONES
POLITICOS . Ll

LEsTs CON
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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:
No todos los individuos pueden representar la voluntad general

Por lo tanto: :
No participan de las decislones

" EL SUFRAGIO RESTRINGIDO

PRETENDIA SELECCIONAR AQUELLOS
INDIVIDUOS QUE REPRESENTABAN EL
INTERES GENERAL

v

PERSONAS ILUSTRADAS PREPARADAS
QUE SON CAPACES DE RENUNCIAR A
INTERESES PERSONALES POR EL
BIENESTAR Y PROSPERIDAD DE LA
NACION

La mal llamada democracia del liberalismo consistia en que sdélo aquellas
personas que no se pudieran corromper se podrian elegir y estas son las que
defienden el interés de la nacidn, aunque esos intereses de la nacidn no son los
mismos de la gente del pueblo ya que este tipo de personas es egoista, pero son
ellos quienes deben votar por quienes si defienden los intereses de la nacién, pero

no los de los electores.®

S8 s
** Ibid.
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En el marco juridico de la ilustracion la Opinién Publica se sometié al proceso
discursivo su plena facultad de libertades, “el intercambio de luces” y la reflexion
sobre puntos de vista propios y ajenos que resultaban en un acto de decisién
manifestado por las mayorias y que determinaba la Voluntad General.*®

En este periodo se puede disertar en si la Opinion Publica es un conjunto o suma
de opiniones particulares o si es reflexion elaborada por una discusion de
individuos ilustrados, racionales y conocedores de los asuntos publicos. O bien
podria ser una dicotomia entre opinion personal y la del grupo social. Lo anterior
no permite conceptuar a la opinion publica pero son conlroversias que surgen de
las circunstancias historicas y culturales propias del periodo de la ilustracién, °

(ver esquema 8)

@
Ihid.
" Ihid.
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CONCEPTO QUE DESCRIBE EL PENSAMIENTO ILUSTRADO

VOLUNTAD <ﬁ> VOLUNTAD
GENERAL INDIVIDUAL
REPRESENTADA
POR LOS
REPRESENTADA INTERESES
POR EL ESTADO POLITICOS

<_5>

BUSCA EL
BIENESTAR DE LA :
COMUNIDAD O
INTERES
MAYORIA !;G:.":)IST.‘::S

PRODUCTO DE

LA N . : : o
RELIGION - /| ‘ ’ . VOLUNTAD

DE.LA RAZON . Esquema 8

El conceptqﬂ,de Opinién Ptiblica puede originarse entonces de la abstraccién de
una realidad - interrelacionada entre lo social (grupos) y lo comunicativo

" (individuos), es un campo en el que interseccionan dos tematicas que se necesitan
la una a la otra, surge como un nuevo capo a estudiar.

I  CON
1 CRIGEN
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En la ilustracién, como nuevo campo de estudio podria entonces contemplar la
forma en que se traduce para los gobernantes esa opinion de interés comun, que
no es la suma de las opiniones individuales, sino una sola opinion que exprese la
racionalidad de quienes a patrtir de los intereses nacionales, tienen la oportunidad

y el deber de guiar a la nacion. (ver madelo 9)

El liberalismo por medio del elemento cualitativo argumentaba que no todos los
individuos podian participar de igual manera mediante la voluntad general y por lo
tanto tampoco en la participacién de adopcion de decisiones, serian los mas

idoneos los que estarian en situacion de expresar la voluntad general.

Aquellos elegidos serian quienes no tuvieran otro interés que el general debian
tener la preparacion necesaria para ver mas alla del benefcm proplo y contribuir
al sostenimiento del Estado a traves de: la prospendad de éste y de sus

ciudadanos.

Por medio de esa votacion se configura el Parlamento, encargado de dictar la ley

que es la manifestacion-de la voluntad general De: es manera él actode la
eleccion daba una participacion mediata, no dlrecta ‘a los mdlwduos pero la
sociedad tenia adn la posibilidad de expresarse mdependtente al - Estado por

medio de la opinion publica.

La opinion publica se conformaba a través del ejercicio de los derechos civiles: |a
libertad de expresion y la libertad de imprenta. Eran las herramientas que
permitian la y difusion de ideas, la discusion y debate plblicos y a través de ellas

era perceptible la restriccion sobre Ia formacién de la voluntad general.

La libertad de imprenta en su ejercicio dejaba a un lado derechos colectivos como

son el de reunion y manifestat:ic’;n con la consecuente limitacion de participantes
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de la formacién de la opinion publica, era necesario que los individuos reunieran

caracteristicas como:

* Leery escribir
* Compartir ideas a través de la prensa
= Llegar a formar auténtica opinién publica,

La Asamblea representativa dejaba distinguir entre’ mayorla‘y 'dpdsicién,' Las

minorias eran la oposicién y no representaba alternatlva e ‘el poder erala

fraccion que no reconocia la auténtica voluntad general AI momento de Ieglslar

obviamente no eran opiniones validas.

En conclusién se podria decir que el libre debate social aftrév'é's jde los derechos
civiles, en especial por la libertad de imprenta, depuraba las oplniones dando lugar
a una opinién publica desde una perspectiva cualltatlva. La cual soIo podia ser
voluntad general a través del Estado, para lo cual era precnso que se convurtlera en

decision del Parlamento.

El liberalismo abarca de la segunda mitad del snglo XVlll aparece como la flosoﬂa

de la clase burguesa y se define por: ‘
1) su confianza en el hombre como ser raciona yli

2) por el progreso y por la felicidad uni\kérsal.~

3) por la creencia en una armonia‘natu’rél;a ocial, su vision individualista,

61

pragmatica y utilitarista de la v1da etc.

Los liberales trasladan al terreno de la vida ’pL'lb‘Iica su idea de mercado y las leyes
de la oferta y la demanda también regularévn' el intercambio de opiniones. Las
ideas de soberania y participacion politica, el poder de la razon y la libertad de

“ Gallo Romo, Olga, Tesis de Maestrin en comunicacion. Efacultad de Ciencias Politicas ¥ Sociales. UNAM.
2002,
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expresion seran las encargadas de poner en funcionamiento el debate piblico. "El

mercado se ha cambiado por:

« el publico y los productos, por las opiniones; y,

« el precio es el resultado del regateo anonimo -de todas aquellas
personas interesadas en un producto g

« la opinion publica sera el resultado del pensamlento de todos

aquellos ciudadanos interesados en un tema comun." %2’

Es decir, la verdad y la justicia ya no dependen del poder es:t‘abléc':idoy, 'sino de la

sociedad, entendida ésta como un organismo de discusion’ libré
pueden opinar, escuchar, plantear problemas. 63

Se puede observar y analizar a los diferentes referentes que han exlstldo en torno
a la opinién publica, y es comprobable que la expresnén de la opmlon publlca es
diversa, contradictoria, plural y persuasora sobre diversos temas que el grupo
social considera atafien a [a sobre-vivencia 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.®

“*hid.
“bid.

nl .
thid.
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1.5.5.1 Modelo de la Cebolla Renacimiento y Capitalismo

INSTRUMENTOS:
/REWMIENTO Y CAPITALIS BIOLOGICOS
ACTORES: ,J 0inos, BOCA.
Estado y Grupos Y\ PENSAMIENTO LIBERAL | TECNOLOGICOS:
sociales /— /
\\ EMOCRACIA  —

sC

PRESENTACIONES:
ek
cinl!g}ll() (status)

EXPRESIONES: - .. &

Libre mercado
(globalizacién)

Modela 8

En la actualidad los estudios de oﬁinién plblica tienen dos vertientes:

1. Aquellos QUe: trryatav de _n‘oqer[ia 6bini6n publica de algunos grupos sobre un
tema especifico : ’

2. Aquellos que tratan de ’ha,cer‘u'na teoria de la expresion de la opinién publica.

Los primeros utilizan métodos y técnicas que les permiten conocer con cierto
grado de incertidumbre lo que las personas de un determinado grupo social dicen

que piensan o hacen. Los segundos tratan de aclarar como el cambio de las

“ Ihid. *
| PALLS DF ORIGY
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sociedades ha interactuado con las expresiones de la opinién de los diversos

grupos sociales.%

"Después de conocer a grandes rasgos la ontogenia comunicativa de la expresion
de la opinion publica, la evolucién historica de sus ‘referentes y la relacion que

guarda con los diferentes grupos sociales . q e omponen: a’las" sociedades

complejas, vale la pena apuntar dos cuestiones mas:

1. El cadigo empleado por los medios de comunicacion masiva para incluir
temas e
2. La utilidad de los estudios de opinion’ publica-vqfue‘ se realizan en los

diferentes grupos sociales.

"El codigo que utilizan los medios de comunicacion masiva esta en funcion de los

siguientes referentes:

1. muerles

2. guerras

3. enfermedades
4. religion

5. forma de vida cultural

6. politica

7. economia

8. educacion

9. relaciones sociales
10.medios de comunicacion
11.emociones

aydociales. UNAM,

TESIS COx
EALLA DE QRicEN

“* Gallo Rera, Olga, Tesis de Maestria en comunicacion, Facultad de Ciencing
2002
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Cada uno de estos referentes tiene tres variables:

1.

El grado de afectacion a la sobre vivencia

2. El namero de afectados

3. Lacercania a los receptores

Nicolas Loza®® hace algunas diferencias entre el modelo clésico (IIustraclén) yla

actualidad, con respecto a la tematica de lnterés

1.

En el modelo clasico de la llustracion;: la, ,opiyn‘ién‘
agregacion de opiniones lndividualéé,»'erhltlgiés;b:
que oclpan la e'sfera publica envéalidad‘ de Iguales, todos ellos criticos,
atentos al quehacer gubernamenlal gue generan agendas de discusion,
debaten los asuntos de interés general y expresan sus pareceres en
diarlos, folletlnes. cafés; grupos de discusién, entre otros sitios publicos,

con el supuesto de que terminarad imponiéndose el mejor argumento.

En la actualidad la Oopinién Publica se conoce por la mediacion y
exhibicion de encuestas, en donde los individuos, en su mayorfa que no en
su totalidad, estan desinformados y desinteresados en la cosa publica, que
no generan vsinblquye absorben una agenda de discusién y expresan en sus

respuest?s ‘en: ‘monosilabos a no complicadas preguntas sobre

circunstancias' complejas de la marcha del pais y de los asuntos de su
administracion.

% Loza Nicolds. hitp://www.unam.mx/ser hcm/mcuonal/l997/:11:1197/069112IZ,htm 1, citado por Gallo Romo,

Olga

o7 Gallo Romo, Olga, Tesis de_ Maestrfa en comunicacién. México: Facultad de Ciencias Politicas y Sociales,
UNAM, 2002
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3. “La dinamica actual de la opinién publica se da:

3.1

3.2.

3.3.

3.4.

En la actualidad quienes producen la opinidon y las agendas de
discusién son una proporcion muy pequena de la poblacion total y
cada vez menos en términos relativos, s6lo existen si publicitan sus
ideas a través de los medios impresos o electrénicos. Es decir,
dependen de su visibilidad.

Los asuntos de interés publico presentan mayores compllcacmnes
técnicas, que hacen de las oplnlones un asunto de competencuas

especializadas.

Los medios de comunicacion masiva que hacen vlsnales a quienes

dicen sustentar “ la“-opinion publica,’ devuenen erdaderos
intermediarios, también con intereses proplos',»,engre

y quienes la sustentan, y entre éstos y el gran ﬁﬁbllco‘

La actual esfera publica esta fragmentada Por un: ado perduran los
individuos semejantes al ciudadano clasmo de Ia llustracion,
informados, interesados, orientados por. el -arquetipo racional y con
acceso a los medios de comunicacic’:n{Que’ padicipan de la discusion
publica: son los periodistas, los é_;xp’ertos, los pbllticos, algunos
empresarios y profesionistas, entre otros. En'la ofra esqtina, casi
como una muda audiencia, se amontona el plblico en su mayoria
desinteresado y desinformadb, o si que quiere, informado o

interesado a medias.
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3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

"Quienes dicen sustentar la opinion publica transitan los parajes de la
esfera publica clasica, los de la opinion publica ilustrada; en tanto, la
audiencia de la politica y de la informacion sobre los asuntos
plblicos, la inmensa mayoria de la poblacién adulta, despliega sus
opiniones como opinibn popular-a través de los registros de
encuestas

“Las encuestas imponen temas, formulan preguntas sobre aquello en
que los individuos habituaimente 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
medicién, cuando se hace con seriedad, registra con los margenes
de precisién y confianza que las técnicas probabilisticas permiten
cuantificar, las preferencias publicas con el acierto que la experiencia
ha documentado sobradamente, mas aun tratandose de cuestiones

electorales en competencias democraticas

“Pensar que en general el publico miente a los encuestadores, o que
la mayoria de las agencias de investigacidn fabrican resultados.
Carece de sustento empirico. Ciertamente un entrevistado puede
exagerar o minimizar, exhibir u ocultar y a veces simplemente mentir
en determinados temas y circunstancias, pero- buenos disefios
tlécnicos deben considerar lales circunstancias y temas, para
anticiparse a sus efectos. A su vez, sin.duda que hay agencias de
mvesugacron como en cualquier otra acthldad humana dlspuestas

TFQIS COI\
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3.9.

3.10.

facturar 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 opinion politica que registra una encuesta tampoco agota el
conocimiento de lo politico, el 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 hermenéutico. 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, y como lo hacen, cuéles son sus usos y cuales sus
costumbres. Y por dltimo, el campo de la conciencia discursiva tiene
en las entrevistas, estructuradas o no pero tamblen en el reglstro de
mensa;es sus técnicas de mdagacuon proplas

“En sintesis, los registros de la opinién pdeIar eﬁn'mat}er»ia politica, es
decir las encuestas, dan cuenta de una dimension de la relacion que
las personas guardan con el sistema politico, perov"subrsisten otras
que solo 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 desentrana.
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3.11. Una encuesta registra un dicho. El dicho sobre una preferencia o una
posible accidn. La encuesta electoral podria presentarse asi: tal
proporcion de la poblacion ha dicho que votara por un politico y tal

proporcién que lo hara por su rival.

1.6. APORTES DE LA INVESTIGACION NORTEAMERICANA A LOS
ESTUDIOS DE OPINION PUBLICA

“La investigacion 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:®®

1. La Oficina del Censo de los Estados Unidos. Su contribucién radica en los
aportes al campo del muestreo y la recoleccion de datos, auque es mas
conocida por su enumeracién decenal de toda la poblacion, la mayoria de
las aclividades se dedica a formar una serie continua de encuestas de
muestreo, ofreciendo datos demograficos y econémicos actualizados.® “La
Oficina de! Censo ha desempefiado un papel de singular importancia en la
creacion de definiciones estandarizadas para muestreo y métodos para
aplicar estas definiciones de campo. Y al mismo tiempo, los datos
generados por la Oficina han constituido un recurso inapreciable para el

desarrollo de creaciones de muestreo en encuestas especificas.”

a. Paul F. Lazarsfeld es considerado-uno de los pioneros de la
investigacion por encuestas. Este:investigador llegdé a América con
una solida formacion intelectual realizada en Europa. Se intereso en

“ Gallo Ronno, Olga, Tesis de Maestria en comunicacion, Facultad de Ciencias Politicas y Sociales, UNAM .
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el estudio de los fenomenos sociales relacionados con la
comunicacion, especificamente la comunicacion politica, ademas de
desarrollar técnicas rigurosas para aplicar metodos empiricos a
temas sociales. Algunas de las aportaciones mas significativas de

este sociblogo son:

o Vislumbrar el potencial tecnolégico (equipo mecanizado procesador
de datos, las primeras tarjetas perforadoras y el contador de tarjetas,
y luego las computadoras) para la realizacién de la investigacion
social analitica y para lanzar a los socidlogos por el camino para

aprovechar este equipo.

o Empled el equipo mecanizado procesador de datos para elucidar y
formalizar la l6gica del analisis de encuestas.

o El desarrollo del centro perm‘a'nente :’deA investigaciones de los
métodos de encuesta, empezando con la organizacion de la Oficina

para Investigacion Social Aplicadé;, en la UniVersidad de Columbia.

“Samuel A. Stouffer. Fue tamblen unc delos ploneros en la investigacion al
aplicar métodos empiricos de Iab cnencia somal ‘a _problemas sociales,
empezando con analisis de los. efectos de: Ia Depreslon en los. Estados
Unidos, y la compilacién de datos tocantes a'la condicion de’los negros
norteamericanos durante los treintas. Al inicio de la seg‘undayguerra
mundial, este hombre dirigié la Rama de Informacion y Educacion del
Ejército de los EUA, reuniendo a un grupo de cientificos éociales para
examinar cuestiones tocantes a la prosecucion de la guerra, Luego, durante

el macartismo de comienzos de los cincuentas, dirigié encuestas nacionales

" bid.
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para examinar los efectos de la cruzada anticomunista.”® El legado de
Stouffer continua en los disefios de estudio actualmente utilizados, métodos

de muestreo, disefios de cuestionario, légica de analisis, etc.

3. Universidades, Instituciones y Asociaciones. Lazarsfeld 'y Stouffer
contribuyeron a reunir y preparar a jovenes cientificos sociales. quienes
participaron y crearon instituciones de gran importancia: Centro Nacional de
Investigacion de la Opinién, de la Universidad de Chicago; el Centro de
Investigacion de Encuestas de la Universidad de Michigan y.el Centro de
Investigacion de Encuestas de la Universidad de California en Berkeley.

"Aunque los institutos nombrados anteriormente han sido los mas importantes
para el desarrollo de los métodos de investigacion por encuestas, en la actualidad
existen institutos similares en universidades por todos los Estados Unidos y ahora

en paises latinoamericanos como Brasil y México.

El desarrollo en cuanto aportes a este tipo de investigacion seria incompleto si no
se menciona el trabajo hecho por las asociaciones profesionales, cuyos miembros,
valiéndose de métodos de encuesta, ofrecen foros para discutir nuevas técnicas y
descubrimientos empiricos mediante las reuniones de su asociacion y sus
publicaciones profesionales. Las dos Asociaciones mas importantes son:
Asociacion Sociologica Norteamericana y, mas’ recientemente, la ‘Asociacion

Norteamericana de Ciencias Politicas.”’

"Del mismo modo, la Asociacién Norteamericana para la investigacion de la
Opinion Publica (AAPOR), es la asociacién eje en cuanto a reunir a practicantes,

académicos, empresas y gobierno en torno a los estudios por encuesta, y el Public

" bid p. 034064
" Gallo Romo, Olga, Tesis de Maestria en comunicacion, Facultad de Ciencias Politicas y Sociales, UNAM .
2002
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Opinién Quarterly (POQ), publicaciéon de AAPOR, es la revista clave en cuanto a
desarrollo de las investigaciones. En la primera etapa de la revista POQ (nace en
1937) tiene una seccion dedicada a las encuestas al estudio y cuantificacion de la

opinion publica.”

“La practica de las encuestas en este momento exige una discusion teérica que en
estas primeras etapas se centra especialmente en la naturaleza de los
cuestionarios: ¢ Como confeccionar las preguntas, como y quién debe formularlas,

a través de qué medio?, entre otros aspectos. ™

“Empresas comerciales. George Gallup, Elmo Roper y, mas recientemente, Louis
Harris, son empresas que han generado una fuente continua de fondos para
apoyar la creacion y el uso de métodos de encuesté. particularmente en los
campos de mercadeo de productos y encuestas politicas.

En los tiempos en que no hubo fondos para apoyar la investigacion académica de
encuestas, estas empresas lograron continuar la experimentacion por métodos de
muestreo, redaccion de preguntas, técnicas de recopilacién de datos y otros
aspectos de la investigacion mediante encuestas. Mas recientemente, las
encuestas comerciales han resultado fuente inapreciable de datos para el analisis
secundario y se han publicado muchos libros y articulos académicos en que se
informa con el mas detallado analisis de datos inicialmente recabados con

procesos descriptivos y comerciales. “

Ihid.

i,
“1

Ibid.
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1.6.1 Caracteristicas Cientificas de la Investigacién por

Encuestas

Es conveniente sefalar que la investigacion por encuestas no es mas que uno de
los muchos instrumentos de investigacién de que disponen hoy los investigadores
sociales. Los métodos de encuesta no son apropiados para muchos temas de
investigacion, ni constituyen necesariamente el mejor enfoque a ciertos temas a
los que razonablemente se puedan aplicar. Sin embargo, puede emplearse con
provecho en el examen de muchos temas sociales y ser especialmente eficaz

cuando se le combina con otros métodos.

Algunas de las virtudes de la investigacion por encuesta son:

1. En la practica los datos de las encuestas facilitan la apllcacu:n cutdadosa
del entendimiento logico. Su formato a menudo permlte el r|guroso
desarrollo paso a paso y la prueba de tales expllcacnones légicas. Mediante
el examen de cientos y aun miles de interrogados en Ias encuestas, es
posible, poner a prueba proposiciones complejas que incluyan diversas

variables de interaccion simultanea.”

2. Cada vez que el investigador por encuestas trata de explicar las razones y
las fuentes de hechos observados, sus caracteristicas y correlaciones, debe
adoptar una actitud determinista. Y cada vez que el fofmato de la ehc_:uesta
le permita hacer una elaboracién clara y rigurosa de un modelo 'Iégico. esto

aclarara el sistema determinista de causa efecto.

A mayor abundamiento,- la disposicion de numerosos casos y variables
permite al analista documentar los procesos causales mas elaborados.

Podra pasar por encima de la observacion inicial de una correlacion entre

2o
thid. p. 67
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una variable independiente y una dependiente para examinar el papel
desempefiado por las variables que intervinieron.™

3. Las encuestas de muestreo casi nunca se efectlian con el proposito de
describir la muestra particular que se esta estudiando; mas bien se efectuan
“con el proposito de comprender la poblacién mas general entre la cual

inicialmente se tomo la muestra.

De manera similar, los analisis expllcatnvos en la’ lnvestlgaclon por
encuestas tienden al desarrollo de proposnclones generallzadas acerca del

comportamiento humano.

4. Los métodos de investigacion por encuesta facilitan la apertura. de la
ciencia, ya que incluye la recabacion y cuantificacion de datos, que se
convierten en fuente permanente de informacion. 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 serd posible
volver al conjunto de datos y reanalizarlos desde la nueva perspectiva
tedrica. Esto no seria tan facil en le caso de métodos de investigacién

menos rigurosos y menos especificos.”’

“Ibid. p. 68
* hid. p. 71
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1.7 LAETICA EN LOS ESTUDIOS DE OPINION PUBLICA

En este apartado se transcribe un codigo de ética de opinién publica que tiene las

siguientes finalidades: (VER ESQUEMA 9)

1. Reconocer la importancia social y moral de quienes se ven involucrados en
los estudios de opinidn piblica, dado que estos estudios se han convertido
ya no s6lo en una forma de conocer la opinién publica de grupos sociales
especificos, sino también como una estrategia para la conquista del poder
politico y econémico.

2. Permitir al lector una posible reflexién acerca del contenido de este cddigo
de ética

3. Que la sustentante tenga presente este caodigo.

1.7.1 Cédigo de Etica

“La filosofia del Cédigo de Etica pretende garantizar la calidad 'y profesionalismo
de toda empresa o miembro. Este codigo establece las normas basicas de ética

que deberan guiar la investigacion de mercados y opinién publica en Meéxico.

Disposiciones Generales:

Este codigo establece las normas basicas de ética que deberan guiar [a at':ktividad
de Investigacion de Mercados y Opinién Plblica en México. Es responsablhdad de
los miembros de AMAI caonocerlas, acatarlas y dlfundlrlas enlre sus empleados
subcontratados y Clientes, asi como denunciar ante el _Co_nsejq Directivo de la

Asociacién a quien o quienes’las violen.

~ TESIS CON
FALLA D 5 ORIGEN
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Toda circunstancia no prevista por el siguiente Coédigo sera resuelta por la
comision de Honor, el consejo Directivo o la Asamblea de Asociados segtn lo

determine el érgano consultado.

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

Responsabilidéd con los informantes
1." “El informante de Estudios de Mercado y Opinion Publica debera
recibir seguridad, ya sea en forma escrita o verbal, que sus datos y

respuestas:

« “A. Seran manejados en estricta confidencialidad, de tal modo. que los
receptor(es) de la Investigacién sélo recibiran ‘datos agregados sin
personalizar nombres o Empresas participantes en el estudio - '

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

3. Antes de que el informante particip‘ereq el estudio se le hara conocer

la(s) retribuciones que obtendra en caso de haberlas
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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 "Sgé:gu’r:icvi‘ayd de que

participa en una Investigacion 'ge’nuih: ~ !gqn:,,gtrgi‘ tipo de
actividad mercadotécnica (como - venta  directa,

distribucion.)

6. El informante debera tener conocirriient‘dp‘r’é'\)io'd'e'“rio:"'nbre de la

Empresa de Investigacion, y si asi Io requler Ios datos generales de

identificacion de dicha Empresa de Investugacnon que - se

ecublré atencnén en

responsabiliza del estudio, aseguréndole qu

caso de queja

7. Elinvestigador debera tener P'Gh? si_aguridad» que la participacién del
informante no implica riesgo b~respohsabilidad 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 alglin adulto responsable, no se
llevara a cabo la entrevista.

9. La Empresa de Investigacion debera asegurarse que la metodologia
utilizada y los temas estudiados no provoquen  hostigamiento: y/o

molestias en el informante.

TRSIS CON
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"Asi mismo deberad 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 informacién
Responsabilidad social .

10.En todos los casos se debera respaldar el proposito’ legitimo de la
|nvestiga¢ic‘>n que es ayudar a los receptorés de los ‘estudios 'a
conocer el estado y avance de sus mercados y-pﬂbliéos"ési como
desarrollar estrategias que redunden en el blenestar de Ia somedad

en general.

1

-

."Los miembros de la AMAI se comprometen a no llevar a cabo o

participar en actividad alguna que confinda - IaA Investigacron de
Mercados y- de Opinién Publica con la recoléccion 'y uso de

informacién 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 proposito
que no sea la Investigacion de Mercados y de Opinion Publica

- C. Espionaje de cualquier tipo

¢ D. Cobranza de deudas

» E. Influir en actitudes o conductas del informante

« F.Intentos directos o indirectos de ventas de produclos o servicios

TESIS CON
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Responsabilidades mutuas con Clientes y receptores de los Estudios

12."Las relaciones entre una Empresa de Investigacion de Mercados y
Opinién Publica y los Clientes para los cuales se conducen estudios
deben ser de tal naturaleza que generen confianza y respeto mutuo.
Deben ser caracterizadas por su honestidad y confidencialidad -

13.El proveedor de Investigacion y Cliente podran e's‘,tgblléc_er un

acuerdo de trabajo en la forma en que mejor les con‘veyng’a,_ Empre y

cuando se asegure el cumplimiento de este Cédigo

14."Sin compromiso alguno de aceptaciyén.'l I proveedor de

Investigacion presentara al Cliente que lo sollcute una propuesta de

trabajo que especifica claramente:

. Objetivos y propositos del estudio
. La metodologia que se recomienda

. El tipo de producto que se ofrece entregar al término del prqyeéto

A
B
C. Ei procedimiento de Investigacion que se seguira
D
E. El tiempo eslimado para realizar el proyecto

F

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

15."El Cliente tiene el derecho -de so'_li" 'a_va';ribs proveedores

propuestas diferentes al mismo proyecto, bajo la inteligencia de que

ninguno de los concursantes‘-;‘i: 2| ‘contenido de otra
propuesta que no sea- la propv ‘después de asignado el

proyecto

TESIS CON
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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'¢oﬁocimiénto
del Cliente, si asi lo requiere, los datos del subcontratado asi como
la(s) fase(s) del proyecto que realizaran. Aun aéi, toda Ia
responsabilidad ante el Cliente seré del proveedor final del proyecto

18.El proveedor de Investigacion asumira -por . completo . .la
responsabilidad civil, legal, laboral o de cualquier tipo de los recursos

humanos y técnicos que emplee en la realizacion de la investigacion

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

accion 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 ninglin derecho de exclusividad, total o parcial, sobre
ninguna Empresa de Investigacion

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 Investigaciéon y/o sus
directivos y empleados, en ningtin momento deberan dar y/o aceptar
regalos en forma de dinero de sus Clientes

TESIS CON
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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 resultados propiamente de la Invesugamén y sus
juicios, opiniones o interpretaciones al respecto

23.Salvo que se acuerde lo contrario entre. el. Cllente la Empresa de

Investigacién, al proporcionar un product: 3 %Investlgacmn se

deberd especificar la siguiente |nforma0|g .

A. “La identidad del Cliente, el propésito y objetfvos del estudio y los nombres
de los subcontratistas o asesores externos que hayah 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 ponderacién y expansion empleados en el calculo de datos, asi
como los niveles de confiabilidad de los resultados y las f‘Uentes&kposibles de
sesgo estadistico. RN

C. Una descripcion del método empleado. para recabar Ia |nformac16n los

controles seguidos para verificarla y validarla, y‘l

D. Si las hubiera, las fuentes de las que,se70_
el proyecto.

E. Descripcion y/o copia de los lnstrument

registrar los datos y respuestas de los lnformantes : S e
F. Los resultados obtenidos. lndlcando Ia muestra ‘o submuestra a.que

corresponden.
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24.“El 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 informacion recabada

25."Los productos de Investigacion 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 la Investigacion. E

26.Para la publicacién de resultados deberé h‘aber consentimiento
mutuo del Cliente y el Proveedor de la’ Investlgacuon, especnf‘cando
de comun acuerdo los detalles que ‘se: publlcaran y los - que’”se
mantendran en confidencialidad, tanto resullado;,cgmq,los pombres

del Cliente y el Proveedor.
27.En el caso de estudios sindicados o multlclle ptéres de!

estudio aceptaran la no-exclusividad de. ‘

propiedad de los mismos por parte del pr

Asi mismo se les debe informar.

involucrados acerca de'la _"exist‘év

necesariamente su identidad. v
28.Los registros*que en cualqmer formato se an: hpleado para
recabar la |nf0rmacuon permaneceran en custodla del Proveedor de
Investigacion y/o sus subcontratados para ser destru:dos una vez
que se cumpla un plazo previamente estipulado.
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CODIGO DE ETICA
CONJUNTO DE REGLAS
VALORALES QUE LE PERMITEN
GUIAR DESDE LO HUMANO, LOS
PROCEDIMIENTOS, EL
TRATAMIENTO Y LA
PUBLICACION DE RESULTADOS

SIRVE PARA GARANTIZAR LA CALIDAD
Y PROFESIONALISMO DE TODA
FEMPRESA O MIEMBRO

EL CODIGO DE ETICA ESTA
CONSTITUIDO IPOR:

RESPONSABILIDAD DE LOS

FORMANTES

= RESPONSABILIDAD SOCIAL

*  RESPONSABILIDADES MUTUAS
CON EL CLIENTE Y RECITORES
DE LOS ESTUDIOS

«  ESTANDARES DE REPORTES Y

PRODUCTOS DE INVESTIGACION

DONDE PARTICIPAN z ;
EL PROVEEDOR

DE LA EL CLIENTE
INVESTIGACION

Esquenta 9
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CAPITULO 2, MARCO CONTEXTUAL

El presente capitulo dara un panorama histérico de Bancomer, su origen, desarrollo
y situacion antes y después de su fusion con el Banco Bilbao Vizcaya Argentaria,
para obtener upa vision general mas amplia de la Institucion y tratar de _entender
como estos cambios han incidido en la percepcion de los clientes en el concepto de

Calidad en el Servicio

Se explicara brevemente su organizacion a nivel general y sucursal exponiendo sus

objetivos, mision, idearios, y compromiso con el cllente q“e e ‘_a p i
existir de toda empresa. )

Los sistemas de calidad enfocados a Ia satusfaccuon del son parte medular

del presente estudio, se - presentan modelos bajo la norma ISVOA 9000 y la
herramienta del Benchmarkqng como;estrateglas para -agregar. valor a la

organizacion y sus clientes -

2.1. UBICACION HISTORICA DE BBV A BANCOMER

En la presente investigacion se mencionaran algunas definiciones basicas sobre la
Banca y sus funciones para entender mejor las relaciones del sector bancario y las
fusiones que se suscitaron a lo largo de la historia de México.

La Banca es una institucion que custodia depositos y presta dinero, es un inter
mediador entre el publico ahorrador y quienes requieren esos ahorros. Segln las
funciones que se van a realizar hay varios tipos de bancos: banco de ahorro, banco

TSI CON
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comercial, banco de depésito, banco de capitalizacién, banco fiduciario, banco

hipotecario, banco central y banco de emision.”®
* La Banca Comercial

Es una institucién privada, algunas con participacion gubernamental y/o extranjera,
entre ellas se encuentra BBVA Bancomer. Su caracleristica es que se forma de una
institucion grande con numerosas sucursales distribuidas en todo el pals o parte del
mismo y en ellas se pueden realizar diversas actividades, antes exclusivas de otras

instituciones. Actualmente se conoce como banca comercial-multiple.

Cuando una de estas instituciones financieras padece de algun problema financiero
o irregularidad en alguna de sus sucursales o filiales, tiene la ventaja de que tiene el
apoyo de la institucién a la que pertenece de manera que se hace posiblé su pronta

recuperacion.
*» Banca Especializada

El sistema financiero estuvo basado en instituciones especializadas y durante el
periodo que duraron se generaron problemas de insolvencia que se concentraron
en las sociedades financieras. Algunas de estas sociedades financieras fueron
intervenidas por la Comisién Nacional Bancaria, encargada de inspeccion y
vigilancia del sistema y normatividad contable y solo algunas se rehabilitaron con el
cambio de accionistas, administradores y apoyo transitorios del Banco de México.
Otras fueron liquidadas a través del Fideicomiso Liquidador de Instituciones de

Crédito y Organizaciones Auxiliares.

1 Q
™ Rodriguez, Alfredo C. Técnica y Qrganizacién Bancarias. p. 45. TE: Lk CON
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-

Los bancos de deposito mas grandes afiliaron a otras instituciones en problemas lo
que dio origen a grupos financieros integrados por un banco de depésito lider, una

sociedad financiera y un banco hipotecario.
* Banca Multiple

Es una institucion que permite a sus clientes realizar operaciones diversas que

antes se realizaban en diferentes instituciones especializadas.

En 1974 se inicla el proceso de transformacion de la Banca Privada en Banca
Muttiple, asi en una sola institucion se realizan actividades de varias bancas
especializadas que poco a poco se fueron fusionando. Los prdblémés d’ey las
instituciones fusionadas eran diversas y no siempre fue una elecciéh'écenada el
absorber esas empresas, atn asi la Banca Mltiple se desarrollo hasta ébnvehirse

en la organizacion financiera mas importante del pais.

211 Exprbpiacién de la Banca

Los cambios politicos que ha sufrido México han causado modificaciones en Ia
economia y en la sociedad, y el Sistema Bancario ha tenido ’qdé.enf’rénta'rftoda
clase de ajustes. La siluacion mas delicada se p‘resen{é-durant"e’ffibé:j? periodo
comprendido entre 1970-1976, sexenio presidericial de Luis Echeverrla AI\/areZ.
cuando se presentaron problemas en el desarrollo de la nacion: ‘
Incremento del circulante

Aumento en los precios

Disminucion del poder adquisitivo del peso

Variaciones en la tasa de interés

Crecimiento de la deuda externa

AN NN Y RN

Devaluacion del peso, casi a veintidos pesos por délar
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Lo anterior derivé en una crisis inflacionaria con la que José Lopez Portillo recibe la
presidencia, durante el periodo 1976-1982. Los Planes de Desarrolio propuestos no
funcionaron como se esperaba y el fin del gobierno fue lamentable por la pésima

distribucion del ingreso y del gasto publico.

2.1.2 Reprivatizacion de la Banca.

Las instituciones bancarias han sufrido diversos cambios derivados de: las
necesidades econdmicas tanto de las mismas instituciones como del,pa’is. y
Bancomer al igual que las ofras instituciones bancarias se ha visto .envuelto en
estos ajustes de la economia mexicana, los resultados de esta d_ecisiénfueron
negativos y nuevamente en 1990, 18 bancos muiltiples fueron iht’érvéﬁidds por el
Gobierno Federal y objeto de venta a paniculareé. En 1991 la Banca Mexicana se

reprivatiza y de nuevo los particulares toman el control de la mayoria de los bancos,
Las instituciones bancarias se ofrecieron al mejor postor sin tomar en cuenta la

capacidad de los nuevos adquirientes para manejar funciones bancarias lo que trajo

la quiebra de varias instituciones.

............................................. R T T R P P R S T TP PP AT Y PR PP IR R PPN
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2.2 ORIGEN DESARROLLO Y SITUACION DE BANCOMER ANTES DE
SU FUSION CON BANCO BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA

La reprivatizacién de Bancomer se realizd a través de subasta de los Titulos de
Propiedad del Gobierno Federal del Capital de Bancomer Sociedad Nacional de
Crédito y se asignan a la empresa financiera Valores de Monterrey, S.A. (VAMSA),
Y en esa primera reunién del Consejo de Administracion de Grupo Financiero
Bancomer y Bancomer, S.A., se designa como presidente de ambos consejos a don

Eugenio Garza Lagiiera y como director general a Ricardo Guajardo Touché.”

El origen de Bancomer, S.A. data de hace mas de 65 aiios, en la época de la
Revoluciéon Mexicana, eran tiempos de crisis en todos los aspectos del pals, sin
embargo es en ese momento en que el sehor Salvador Ugarte, nacido en
Guadalajara México, se ve obligado a realizar actividades como cambista y poco

después como banquero.

“1932 Al terminar la Revolucion Mexicana se trasladé a la ciudad de México, donde
ingresé a la Compaiifa Bancaria de Parls y México y al poco tiempo toma la
decisién de establecer un banco, el Banco de Comercio.

1933 el Banco de Comercio establece contactos con los primeros bancos

corresponsales en el extranjero: Nueva York, Chicago, San Luis y Londres.

1955 Se constituye la compafla financiera Bancomer y el Banco de Comercio
establece su primer oficina de representacion en el extranjero y un afic mas tarde

en Madrid, Espana.

TESIS CON
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1957 Don Manuel Espinosa Iglesias es nombrado Director General de Financiera
Bancomer y se fundan : la Aseguradora Bancomer, Hipotecaria Bancomer,

Hipotecaria Bancomer e Inmobiliaria Bancomer.

1967 Se inicia la automatizacion de los sistemas, se comienza con el sistema de
cheques dando pie a al instalacién del sistema de pagos activados por computadora
y después se continua con la automatizacién de otras operaciones- bancarias:

cartera, cobranza, valores y créditos hipotecarios entre otros.

1969 Se lanza al mercado la primera Tarjeta de Crédito Bancomer, oportunidad
para crear nuevos empleos al iniciarse la afiliacién de establecimientos y de tarjeta

habientes.

En 1977, Financiera Bancomer, Hipotecaria Bancomer y los 35 bancos de.
Comercio se reunieron en una sola institucién de banca multlple Bancomer SCA;
fusion que le permiti6 mantener presencia y arralgo en las comunldades 4Iocales“
beneficiado por su infraestructura operativa. Gnica, ademas de una vasta red de

sucursales.

Grupo Financiero Bancomer -queda conformado con Bancomer ala: cabeza,
incluyendo también una casa arrendadora, una casa de bolsa, una comp'aﬁ'ié de
seguros y una inmobiliaria., se contaba entonces con 587, ofcmas en el paIs una
sucursal en Los Angeles y. oficinas de representacnon en Londres Madrld Tokio y

Nueva York.

1979 Se implanta el Sistema On-Line: el cual S|rve para enlazar en un registro
central todas las operaciones bancarlas de Ias prmmpales ciudades del pais para

ofrecer un servicio mas agil y completo.

e e o
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1980 Se inaugura El Centro Bancomer, edificado en una superficie de 122 mil

metros de terreno y se convirtio en punto de referencia de la Ciudad de México

1982 El entonces Presidente José Lopez Portillo decreta en su ultimo informe de

gobierno {a nacionalizacion de la banca privada.

1982 Inicia el servicio de 43 cajeros automaticos, diétfibdldos"e'n siete ciudades.

1984 Se inicia el sistema “Si Empresarial’, el cual pe mite el manejo automatico de

operaciones bancarias el cual pueden operar los emp sarlos desde sus oficinas.

1985 Se crea la primera tarjeta de débito rrjé)gi _»Sl Activa" que facilita a los

clientes de cuenta de cheques el acceso a'sus fo

niflos y jovenes.

1992 Grupo Financiero Bahcémer; S.A. de Cuneda ihteg‘ra“do’por :

« Bancomer, S.A., Institucidn de Banca Mﬂlti‘ple
* Arrendadora Bancomer

= Factoraje Bancomer

» Casa de Bolsa Bancomer

= Almacenadora Bancomer
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1993 Se establece el Modelo Estratégico que transforma la estructura
organizacional en unidades de gestién y producto con la finalidad de satisfacer las
necesidades de cada segmento de clientes por medio de una atencion

especializada.

1994 Surge "Plancasa” como nuevo producto de crédito individual . para vivienda

media y residencial.

1995 Se crea XHGFB Television Bancomer, la primera red privada de television
empresarial en el pais y Latinoamérica, transmitiendo en 460 sucursales y 66
edificios corporativos, el objetivo de ésta era capacitar a los empleados sobre

nuevos productos y servicios.

1996 Back Of. Montreal, a través de una alianza estratégica adquiere el 16% del

capital de GFB y en este mismo afio consolida logros como: ..+

* La incorporacién de Seguros Monterrey Atenia y Fianzas Monterrey Aetna

= El lanzamiento de Telebanco y Bancomer:por.Teléfono.

= La creacion del Centro de Computo  de
procesamiento para soportar la informa
la Ciudad de México. - . 5
* Mediante el desarrollo del concepto'dels}ucurs\al un}pt‘aljlraé se alcanza
una red de mas de 1,000 sucursales en 600 béblaclones del pais.
1997 Bancomer es reconocido como lider de las Administradoras de Fondos para el
Retiro (AFORES) en Latinoamérica y ademas incursiona en el negocio de Banca
Seguros con el lanzamiento de Seguros de Bancomer logrando distribuir seguros de
vida, y hogar a través de su red de sucursales, logrando en un afio de operacion

ubicarse como la sexta empresa aseguradora de Mexico.
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1999 Bancomer en este ano cuenta con sucursales en el extranjero: Londres y Gran
Cayman, agencias en Nueva York y los Angeles y oficinas de representaciéon en
Sao Paolo, Brasil y mantiene relaciones de negocio con mas de 1,000 bancos

corresponsales en todo el mundo.”®°

2000 Se presenta un nuevo cambio en la vida de'la lnstitut:iéﬁfsé trata de la fusién
de Bancomer con un banco extranjero. El 29 de junlo la" Asamblea General
Extraordinaria de Accionistas de GFB (Grupo Financlero- Bancomer) aprobé por
unanimidad la fusién de Grupo Financierc BBV Pro Bursa (GFB) en GFB ‘en una
transaccién que involucra 1,400 millones de délares y se Ilega aI acuerdo de
modificar la denominacién social de Grupoe Financiero Bancomer a Grupo
Financiero BBVA Bancomer (GFBB). :

2.3 ORGANIZACION DE BANCOMER

La organizacién de Grupo Financiero Bancomer estd basada en unidades de
negocio especializadas, por medio de las cuales se atienden segmentos de
mercado especificos con el desarrollo de productos y servicios adecuados a las
necesidades de los clientes. Los objetivos de negocio en las diversas dreas del
mercado financiero en que participa se logran con el sustento de las siguientes

empresas:®!
* Banca Tradicional
La Banca tradicional se integra por la red de sucursales en todo el pais y ofrece

servicios bancarios como depdsitos, préstamos para personas fisicas y empresas;
tarjetas de crédito, créditos hipotecarios, etc.

* Bienvenido a Bancomer, Manual de Integracién, pp. 3-12.
“1bid. pp. 13-20.
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* Banca de Inversion y Mercados Financieros:

Servicios especializados de emision de deuda y capitales para personas fisicas,
empresas privadas y publicas, su objeto es facilitar el acceso a los inversionistas en
el mercado de valores mediante una adecuada diversificacion de cartera mediante

asesoria financiera especializada.
* Seguros y Fianzas

Se ocupa de productos tradicionales como seguros de auto, vida, hogar y

pensiones, distribuidos por agentes por conducto de sucursales bancarias
= Administracién de Activos.

Su funcién es la administracion de fondos de inversion y Administracion de Fondos

para el Retiro (AFOYRE) ademas de servicios fiduciarios,

2.3.1 Segmentacion de Mercados

Estas unidades de negocio y producto responden a la segmentacion de
necesidades y caracteristicas de los diferentes tipos de clientes y se agrupan en

seis unidades:%?

= Sector Seguros y Pensiones. Desarrolla todos los productos del sector
especializado en seguros y pensiones, ya sea a través de canales
independientes, como agentes, o de las sucursales Bancomer. Por su
especializacién, cuenta con unidades de soporte de acuerdo con sus

necesidades y funciones.

TESLS CON
FALLA DE ORIGEN
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» Banca de Personas. Es responsable de brindar servicios a las personas
fisicas y microempresas en productos financieros y operaciones
transaccionales, a través de la red de sucursales en todo el pais, asi
como canales alternos para su distribucién como Bancomer por Teléfono,
Cajeros automaticos y Telebanco entre otros.

= Banca Institucional. Da atencién a los sectores corporativos privados y
publicos en servicios financieros basicos y especializados como la Banca
de Inversién. Ademas provee a los segmentos empresariales de
productos electronicos para la administracién de tesorerias y apoyos en el
sistema de pagos a sus grandes clientes corporativos y de la Banca

Empresarial.

= Banca Especializada. Proporciona servicios financieros para personas
fisicas de altos ingresos por conducto de la Banca Patrimonial. Atiende
las necesidades de las tesorerias de las empresas en los mercados
financieros. Tiene bajo su responsabilidad el desarrolio de productos y

servicios internacionales, asi como el fiduciario.

» Banca Empresarial. Busca satisfacer las necesidades de captacion,
crédito y productos especializados para las empresas medianas y

grandes en todos los sectores de la industria y servicios.

» Crédito. Se encarga de la recuperacion especializada de préstamos
(workout), asl como de la normatividad y capacitacion en materia de
crédito.

TESIS CON
FALLA DF ORIGEN

*? Bienvenido @ Bancomer. Manual de Integracion. pp. 17-18.
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2.3.1.1 Areas de Soporte

Estas unidades de negocio cuentan con dreas que dan soporte a las operaciones

del grupo:®
» Finanzas y Planeacion

Comprende las areas de Finanzas, Planeacion Estratéglca Jurfdico,’ Admlnistramén
de Riesgo de Empresas y Personas y Aseguramiento | de Calldad enla Operacién

= Plataforma de Negocios

Da soporte a todas las areas de la institucion en materla de Recursos Humanos,
Sistemas, administracion y Disefio de Procesos de Negocto

= Contraloria

Reporta al Presidente del consejo de Admlmstramén Su mISIén es verificar que las
operaciones de la organlzacién se apeguen a polltlcas institucionales y respeten el
marco legal que nge la activndad de la empresa '

* Bicnvenido a Bancomer. Manual de Integracion, pp. 13-20. ESTA TESIS NO SALE
DE LA BIBLIQTECA

i




Madrigal Espinosa, Modnica. 80

2.3.1.2 Socios Estratégicos

Con el objetivo de aprovechar las ventajas de la globalizacion se formaron
asociaciones estratégicas con empresas lideres en el ambito internacional para
desarrollar nuevas oportunidades de negocio o atacar nichos espe‘clalizados de
mercado:® e

= Bank of Montreal Primer Banco establecido en Canad4 eny‘18:1' 7, lnSfitucién
enfocada al mércédozﬁébi-t‘eamekricano con operaciones en Europa y Asla, Es
uno de los diez banéos mas g‘randes del continente con activos superiores a
los 140 mil millones de dblares americanos. Atiende a més de siete millones
de client‘es en Canada y Estados Unidos. Su red de més de 1,200 sucursales
se extiende por todo el territorio canadiense y el medio ceste de Estados
Unidos.

» El banco estadounidense Harris Bank es principal subsidiaria, el cual es una
empresa lider que ofrece servicios financieros a toda clase de clientes, desde

personas fisicas hasta grandes corporativos.

» Cuenta ademas con Nesbitt Burns, la Casa de Bolsa mas importante de
Canada, para satisfacer las necesidades de inversion de su clientela.

= AT&T. Empresa lider mundial en telecomunicaciones, nacida en 1885, ha
desarrollado elementos clave en las comunicaciones como el teléfono, los
cables trasatlanticos, satélites de comunicacion, fibra éptica y las
comunicaciones inaldmbricas. Tiene operaciones mundiales en prestacién de

™ Bienvenido a Bancomer. Manual de Integracién, pp. 13-20.

TESIS CON
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servicios de comunicacion residencial, empresarial e inalambrica de larga

distancia.

* Aetna Internacional Inc. Compariia aseguradora lider en los Estados Unidos,
mantiene con Grupo Financiero Bancomer relaciones de negocio desde 1992
a través de VAMSA (Seguros Monterrey Atenia y Fianzas Monterrey Aetna).
Junto con esta empresa y su subsidiaria chilena AFP Santa Maria,
conforman AFORE Bancomer, la administradora de fondos para el retiro mas

grande en México y América Latina.

* Comercial Credit Corporation (Travelers Group). Es una de Ias';bdmpaﬁlas
mas grandes en servicios financieros en Estados Unidos. Con mas de siete
billones de dolares en cartera neta y reconocida como una de las mas
eficientes en la industria ya que sus sucursales cuentan C6nﬁ una tecnologia
llamada Maestro que permite modernizar. el procesb de' Aaprobacic‘m de
préstamos, reduce el tiempo de entrenamiento e }ncrementa el control del
crédito. El objetivo de esta alianza es desarrollar el negocio de crédito al

consumo para los sectores de bajos ingresos.

2.3.2, Objetivo, Mision e Ideario de Bancomer

Conocer el origen de una empresa como Bancomer S.A. y su cultura organizacional
puede ayudar a entender de que manera los clientes y empleados perciben a la

institucion

Ser la mejor opcion financiera del mercado por medio de una orientacion definida al
cliente, mediante la creacion de unidades de negocio especializadas y preocupadas
en atender segmentos de mercado especificos a {ravés de productos y servicios
sustentados en una ahplia red de sucursales y servicios altamente eficientes.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Bancomer S.A. se conforma por un conjunto de negocios con estrategias
especificas para cada tipo de mercado integrado en una sola Institucién y aunque
las actividades de sus empleados son diversas y responden a necesidades
diferentes comparten creencias y actitudes que se traducen en la filosofia de la
empresa:®®

Misién

= Serla mejor opclén ‘para satisfacer las necesndades de la sociedad en

servlclos f nancteros con la méxlma segurldad y! cahdad

clonistas de la institucién

contnbuyen o al‘desarrollo econémico y social de

la comumdad

= Ofrecer a su gente las mejores condiciones para su desarrollo integral, en
respuesta a su esfuerzo individual y de equipo.®®

Vision

Adonde se quiere llegar y como se va lograr, estipulando nueve éreas clave de
accién: &

* Personal. Buscar continuamente la motivacion de todo el personal,
fomentando la identificacién con los valores mision y visién de la institucion y
que tenga el perfil requerido por la institucién.

8 Bicnvenido a Bancomer. Manual de Integracion, 1999 pp, 8-12
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= Rentabilidad y Solvencia. Enfocar esfuerzos hacia el uso optimo de los
recursos y el aumento de la productividad para obtener una rentabilidad que

permita estar dentro de los primeros diez grupos financieros del mundo.

= Calidad / servicio. Buscar que, para cada cliente |a calidad del servicio sea

el elemento distintivo de Bancomer .

= Mercados. Ser la institucion con el mas fuerte‘arfaigo regional en el mérCadcs

nacional, buscando una posicion domlnan que se

atienden, con presencia selectiva en el- extranj Ilderazgo en la

introduccion de nuevos productos.

#= Administracion de Riesgos. Contar con el mejor mvel de riesgo de-la
industria, a traves de una adecuada medlcton y segmentacmn por
especialidad, basados en normas apropvlya_das para. .cada uno de los

segmentos.

* Sistemas e Infraestructura. Adoptarbla'tecnologia de informacion mas
poderosa y avanzada, adecuada a:las nécesidades de la institucion, que
permita ofrecer la.mas amplia gama de bienés y servicios y desarrollar una
cultura orientada al uso de la tecnologla‘de_liay ivnfkormaciénk como herramienta

fundamental de trabajo.

* Insumos y Servicios. Estar mtegrados con ‘proveedores de muy alta
confiabilidad especializados = en ‘actividades  de soporte que estén
identificados con los mismos - objetivos y valores para obtener la mejor

calidad, servicio y costo.

TESIS CON
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* Relaciones. Mantener relaciones con instituciones y organismos publicos y
privados para participar activamente en el desarrollo del Sistema Financiero

Mexicano.

« Imagen. Ser reconocida como una institucion lider, sdlida y de vanguardia
con un enfoque primordial de calidad en el servicio y cercania al cliente,

Valores

Bancomer cree en el individuo sin distincion de sexo, raza o religidn. en su
honestidad, sentido de responsabﬂldad y deseo de superaclén, compartiendo entre
todos en el éxito de la institucion.®

Se estipulan dlchas creenmas para que cada uno las Ileve a Ia préctlca con la
conviccion de que cada una de ellas condumré al éxuto del quehacer diario.%®

= Honestidad. Actuar con |nlegr|dad cumpliendo con la responsabilidad
asignada en el uso escrupuloso de ;nformacién recursos materiales y

financieros.

» Justicia. Buscar queiiva'e impafcialmenté la:verdad, para otorgar a cada

cual lo que le corresponde.

= Austeridad. Utilizar siempre todos los recursos con la maxima efectividad y

cuidado, evitando desperdicios y consumos superfluos.

= Prudencia. Manejar cuidadosamente los recursos encomendados a la
institucion, tomando riesgos calculados dentro de las politicas establecidas y

* Ricnvenido a Bancomer, Manual de Integracion. p. 1.
*Ihid pp. 11-12.

il




Madrigal Espinosa, Manica. 85

de las normas de conducta que corresponden a la confianza depositada en

cada uno de los empleados.

= Espiritu de Servicio, Hacer todo Io que esté al alcance para responder con
agilidad y amabilidad, ya que es la unica forma de satlsfacer plenamente las

expectatlvas de cllentes y colaboradores. .

. Lealtad EI amor a Ia‘camiseta debe ser.una caracterlstica que distinga a
quienes trabajan en Ia mstltuclén Es ser fi eI a la 'empresa y a la gente del
equipo. - :

. Responsabllldad Tener eI compromlso de actuar decididamente dentro del
émblto de: mfluencia haciendo todo aquello que contribuya al logro de las
metas y objetpvos de lainstitucidn.

» Creatividad.: El Espfritu de Servicio es uno de los valores que
mencionaremos por el momento sin que los demas dejen de ser elementos
importantes del concepto, hablamos de satisfacer las expectativas de los
clientes y colaboradores y responder a ello con agilidad y amabilidad.

2.3.3 La Bandera Bancomer

Desde sus inicios Bancomer tuvo como representacion al dios
Mercurio, personaje de la mitologia dedicado a los negocios y
que en tiempos arcaicos perfecciond el comercio y el cambio,
ademas de inventar los pesos y las medidas. Por lo que se
consideraba dios del comercio y protector de los comerciantes,

Foto 2 Dios Mercurio
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por lo tanto un emblema adecuado para el entonces Banco de Comercio.*

La bandera utilizada antes de la fusién con Banco Bilbao Vizcaya Argentaria fue
seleccionada entre varios modelos en 1948 y su representacu‘)n gréf ca fue

evolucionando con la mlsma |nst|tu Ié

Los colores verde y amarlllo se_dividen en cuatro "cuarteles’ que por su. orden y

proporcion manifi estan el equ;librlo y.el balance que debe existir en Ia |nshtuclén.

* Elverde és"e sim da; del dlos Mercurlo y de Ia Tierra,

tamblén representa la esperanza la abundancia y Ia Ilbertad

» EI amarnllo sumbohza aI rubl, al fuego y aI Ieén. ademés Ia nqueza la
fuerza, la fe y la constancia.

25 Bancormer

Foto 3 Logo Bancomer

2.3.4 Calidad y Servicio en Bancomer

Un banco es una institucién financiera diferente a cualquier otra organizacion, por
ser actores relevantes en todas las actividades econdmicas y tiene ademas relacion

constante con lodos los sectores de la poblacion.®”

* Bienvenido a Bancomer, Manual de Integracién. pp. 21-22.
' bid p. 23.
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La funcion basica de un banco es captar recursos de personas y empresas que
quieren ahorrar y canalizar estos recursos a través de préstamos, a quienes los
requieran y destinarlos a actividades productivas que contribuyan al desarrollo
economico del pais. El pago de esos créditos y de sus intereses permiten al banco
tener la capacidad de devolver a los ahorradores sus recursos cuando los
requieran. Otra funcion relevante de un banco es el sistema de pagos, medlo por el

cual se liquida toda transaccion monetaria.®

lLos recursos que se manejan no son del banco, pertenecen a. mlllones de

ahorradores que no sélo depositan sus recursos economlcos snno tamblén su

confianza en la institucidn para custodiar su patrlmomo asl la responsabllldad

mas importante de los bancos es la salvaguarda de Ios esa preferenc:a

se logra gracias a la constancia en la calldad y serwcuo "de los productos

2.3.5 Compromiso

Bancomer establece en su mision un compromiso con cuatro elementos de la

sociedad 394 (ver esquema 10)

« Clientes. el elemento clave para la permanencia como institucion a largo
plazo es la actitud de servicio con los clientes para entender y satisfacer sus
necesidades. Todos son clientes, ya sea internos y externos y son ellos la

razon de existir de la institucion.

* Accionistas. Como cualquier otra empresa Bancomer no existiria sin
accionistas, son las miles de personas que invierten sus recursos

" Abid p. 23
" linid p. 23
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economicos y confianza para que a través de la satisfaccion de las
necesidades de los clientes se puede tener una organizacion sana y rentable

convirtiéndose en la Gnica forma de garantizar permanencia a largo plazo.

= Empleados. Son la columna vertebral de la organizacion porque a través de
sus ideas y capacidades contribuyen a al evolucién de la misma. “La Gente
Bancomer” debe compartir la vision de satisfacer las necesidades del cliente
y mantener una relacién a largo plazo. El personal esta conciente de que no
es suficiente el esfuerzo individual, sino que es indispensable el trabajo en
equipo.

* Comunidades, La funcién béasica del negocio es apoyar el desarrollo
econdmico de las comunidades, propiciando una mejor economia financiera
y fuentes de empleo. Por ello se debe actuar con eficiencia para ser ejemplo
de integridad y honestidad, responsabilidad depositada directamente en cada
integrante de Bancomer.®®

CLIENTES
ACCIONISTAS ﬂ EMPLEADOS

. “

-8 Bancomer

ﬁ Esquema 10

COMUNIDADES
* |bid p. 24,

%% Bicnvenido 8 Bancomer. Manual de Integracion. p. 26.
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2.3.6. Productos y Servicios

Los servicios se generan a traves del contacto personal entre banco y cliente a
diferencia de otras industrias que venden productos tangibles. Y de este modo es
como se transmite la efectividad y calidad del servicio que se proporciona. Todos
son clientes, ya sea internos y externos y son ellos la razon de- emstlr de la

institucion. B .

El primero en estar convencido de la calidad y de las ventajars‘c‘dmpétitivas que
garantizan cada uno de los productos y servicios es la gente que trabaja en al
institucién y es importante que los conozcan para que puedan. transmitir a los
clientes las ventajas que se ofrecen como institucion financiera,: . -

Aunque no se proporcione servicio directo a clientes externos como representante
del banco se debe tener conocimiento para convertlrse en: promotor y canalizar a

quien se necesite con la persona adecuada.

A continuacion se detallan algunos productos y servucuos leldldOS en categorias

para explicarios de manera clara y concreta,®®
I Captacion
Recursos economicos provenientes del publlco |nverslon|sta normalmente pagan

intereses dependiendo del tipo de mslrumento con base en eI monto y pIazo

Existen cuatro modalidades:

A} Vista: Es la captacion con dlsponlbmdad mmedlata (se puede convertlr en

efectivo) y esta representada por la Cuenta de Cheques
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s Cuenta Productiva
* Cuenta Versatil
» Cuenta Maestra

De igual manera, posee instrumentos de inversion:
« Plancomer Inmediato
= Ficomer “M"

B) Ahorro: Es un instrumento para el -manejo de- depdsitos y retiros con

intereses capitalizables,

Los principales son:
= Inversion inmediata
= |nversion Inmediata “JR"
= Cuenta Nomina Inmediata

C) Depositos a plazo: Son instrumentos mediante los cuales se puéden hacer
depositos por un plazo predeterminado que cuando llega a su fin-{vencen), se
genera un compromiso de pago de los interese y repago del principal. .

= Plancomer Dia Siguiente

= Plancomer Plazo

= Plancomer Plazo Preferente Plus
* Ficomer Empresarial

= Mercado de Dinero

SUAIAN AN ATAYY)
1 ‘.h’l.;’ \.TL/H
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% Ibid. pp 26-31.
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D) Sociedades de Inversion: Manejan un portafolio de inversiones de acuerdo con
sus caracteristicas. Tienen acceso a instrumentos que un inversionista individual no

tiene y le dan los beneficios que éstos ofrecen.

= Renta fija: invierten en instrumentos de este tipo (bonos, certificados
de la tesoreria, etc.) ; :

* Renta variable: invierten una posicién ‘en . acciones: de’ empresas
cotizadas en Bolsa, por lo que su rendimiento no esta predefinido ni

asegurado.
il Cartera de Créditos.

Recursos que se destinan a cubrir necesidades de las principales actividades que
directamente intervienen en la produccioén, distribucién y consumo de los bienes y

servicios que se desarrollan en nuestra economia. —
TRESIS CON
Tipos de créditos: EALLA DE UR{GEN

Personas fisicas:

Tarjeta de Creédito:
* Crédito de Consumo

* Clasica
= Planauto
* Oro
* Planmicro .
= Platinum

* Piancrédito Aorobacic
. probacién
* Prestamos Personales

garantizada

= Grupos Marca

Propia
= Grupos de Afinidad

* Empresarial

Credito Hipotecario:

* Plancasa

‘ | ~goermi 11 l
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. Servicios Diversos

Medios por los cuales el banco busca facilitarle a nuestros clientes el acceso a los

diversos productos y servicios que ofrecemos:

= Bancomer por Teléfono

« Cajeros automaticos

= Préctica Bancomer

= Abono Electrénico de Néminas

* Dinero Seguro

» Envio Efectivo Bancomer

= Cargo Electrénico a Proveedores

« Emisién Electronica de Estados de Cuenta
» Telebanco Bancomer

= Cash Windows

E! compromiso con el cliente es darle lo mejor de cada uno de los integrantes de la
organizacion y el sello distintivo es la calidad.

2.3.7 Calidad Distintiva

Bancomer a través de su trayectoria como intermediario financiero ha realizado
esfuerzos para mejorar la calidad de los servicios, incorporando nueva tecnologia,
procesos y redes de comunicacion buscando que el cliente reconozca los siguientes

atributos como un banco:¥’

%7 Bienvenido a Bancomer. Manual de Integracion. p. 32
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= Solidez. Por el respaldo a sus clientes y permanencia en el mercado

= Experiencia. Por su liderazgo en el mercado y su visién para adaptarse a
distintos escenarios

= Prestigio. Su imagen y nombre ha perdurado durante mas 65 afios

» Completo. Ofrece todos los servicios y ‘productos financieros para
satisfacer las necesidades del cliente

= Innovador. Cuenta con todos los sistemas y tecnologia mas avanzados

* Servicio. Brinda eficiencia, comodidad y rapidez

2.4 SITUACION DE BANCOMER-BILBAO VIZCAYA ARGENTARIA
DESPUES DE LA FUSION

El 14 de Septiembre de 1999 Ricardo Guajardo Touché anuncia el requerimiento de
Bancomer por mil millones de dolares para resolver problemas de capitalizacion
derivados de la crisis de 1994 por lo que se consideré ampliar la participacién del 16
por ciento del Banck of Montreal y se firma la renovacién del Programa de Papel
Comercial de Bancomer por 500 millones de ddlares.%

Se toma la decisién de venta de la participacion de la aseguradora Monterrey Aetna
y de activos no estratégicos para la capitalizacion de Bancomer y se concluye la
fusién del Grupo Financiero Bancomer con Promex.

El 3 de marzo del 2000, durante la 63 Convencién Bancaria, inaugurada por el
entonces presidente de México, Ernesto Zedillo, se da la noticia formal por medio de
Jose Madariaga‘ Lomelin, presidente del Consejo de Administracion del Banco
Bilbao Vlzcaya acerca ‘de su intencién por tomar el contro! del Grupo Financiero
Bancomer (GFB) Y ‘Ricardo Guajardo Touché, Presidente del Consejo de

* perindico Reforma, 14 de Septiembre, 1999
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Administracion de GFB, anuncia por su parte que ya se realizan platicas para
analizar la posibilidad de fusionar ambas instituciones.*®

El 3 de marzo se anuncia el acuerdo de fusion mediante la firma de una carta de
intencion, indicando que el proceso deberia concluir antes de finalizar el segundo
trimestre del afio, Bancomer, el segundo banco mas grande del pais pasaria a ser
el primero bajo la denominacion de Grupo Flnanclero BBV Bancomer

El 1° de julio del 2000 se realiza por fin Ia__quiéh‘.y apite 'zva_c':ién de Banco Bilbac

Vizcaya Argentaria que adquiere el control d,e‘l: Gru"po’ Fihéhbiero Bancomer.

2.4.1 Etapas de la fusion- ..

Durante el tercer trimestre del 2000, GFBB lleve a cabo una reorgamzacnon interna
entre sus distintas organizaciones bancanas (BANCOMER BBV México Y Banca
Promex) con el objetivo de facilitar sq‘s(emvas y erac]ones La reorganizacion

consté de cuatro etapas:

1. Fusion de Banca Promex en Bancomer S

2. Traspaso de las actlividades de banca tradlclonal de BBV-Mextco a
Bancomer R o .

3. Traspaso de ciertas actividades relacionadaskfcon servicios financieros de
Bancomer y N

4. Cambio de nombre de Bancomer al de BBVA Bancomer y de BBV-México al

de BBVA Bancomer Servncnos

" hid.

M by Lt conveorporativo/estruc.asp
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2.4.2 Estructura y Situacion actual de BBVA Bancomer

Las asambleas de accionistas de los respectivos bancos aprobaron todos los
eventos corporativos necesarios para la implementacion de esta reorganizacion.
Ambas subsidiarias son propiedad de GFBB al 99.99%. Como resultado de la
misma, GFBB mantendra en principio dos licencias bancarias: 1) BBVA Bancomer
(antes Bancomer), que lleva a cabo las actividades de banca tradicional tales como
captacion de depositos y originacion de préstamos, contando para ello con la
totalidad de la red de sucursales; y 2) BBVA Bancomer Servicios (antes BBV-
México), que lleva a cabo ciertas actividades relacionadas con servicios financieros
tales como banca de inversion, fideicomisos, avallios, administracion de sociedades
de inversion de deuda y operacion de la red de cajeros automaticos. BBVA
Bancomer cuenta con 100% de la cartera y de la captacion y 99% de los activos
bancarios de GFBB. Tras esta reorganizacion, se operan dos subsidiarias bancarias
con actividades separadas pero complementarias, especializada cada una en
negocios distintos. Asimismo, se maximizan los beneficios financieros y fiscales de
ambas instituciones. Finalmente, se facilita la integracion de sistemas y operaciones
y asi la realizacion de sinergias esperadas de la fusion, todo ello sin alterar la

estructura patrimonial de GFBB y sin afectar a clientes, empleados o accionistas.

GFBB, ademas de Bancomer y Bancomer Servicios, mantiene el control de otras
subsidiarias: Casa de Bolsa BBVA Bancomer, S.A. de C.V. (99.99%), con banca de
inversion, corretaje de acciones, promotora, administradora y asesora de
sociedades de inversion; Seguros Bancomer, S.A. de C.V. (75.00%), encargada de
atender los mercados de bancaseguros; Pensiones Bancomer, S.A. de CV
(99.99%) constituida para administrar las rentas vitalicias asociadas con el nuevo
esquema de pensiones en México y Fianzas Probursa, S.A. de C.V, (99.99%)

encargada de atender el mercado de fianzas en México.
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A su vez, Bancomer es el tenedor del 76% de las acciones de Afore Bancomer, la

empresa lider en el mercado de administracion de fondos de pensiones en México.

Al 30 de noviembre del 2001, Afore Bancomer tenia Ps. 52,639 millones de activos
en administracion, equivalentes al 22% del mercado. Su base de clientes es de 3.7
millones de afiliados, representando el 14% del mercado.™ :

"GFBB es el grupo financiero lider en México y la mayor Instituciébn financiera
privada en Latinoamérica en captacion de recursos‘ y numero de clientes. Su
principal subsidiaria es Bancomer, banco fundado en fa ciudad de México en 1932,
el cual opera bajo el modelo de banca universal, ofreciendo productos y servicios a
personas fisicas y morales, por medio de unidades especializadas y en conexion
con las otras subsidiarias de GFBB. Al 31 de diciembre del 2001, Bancomer cuenta
con una extensa red de 1,756 sucursales y 3,712 cajeros automaticos en México,
realizando una amplia gama de actividades bancarias comerciales y de menudeo.
En el extranjero tiene sucursales en Londres y Gran Cayman, agencias en Nueva
York y Los Angeles y una oficina de representacion en Sao Paulo, Brasil.
Adicionalmente, Bancomer tiene una subsidiaria bancaria en las Islas Cayman,
Mercury Bank & Trust Limited, y mantiene relaciones con mas de 1,000 bancos
corresponsales en todo el mundo. Al 31 de diciembre del 2001, Bancomer tiene
activos totales por Ps. 420,509 millones, depositos bancarios totales de Ps. 324,410
millones y un capital contable de Ps. 41,396 millones.

Por mas de seis décadas, Bancomer se ha preocupado - por: ofrecer servicios
financieros diferenciados con la mas alta calidad. Con base al cbnoclmiénto del
cliente, Bancomer puede identificar las necesidadesy deseos de sus mas de nueve
millones de clientes de servicios bancarios y mas de frés millones de clientes no

bancarios. lo que permite disefiar una oferta de productos y servicios acordes a la

R TS L comdeorporativo/estruc.asp




Madrigal Espinosa. Monica. 97

medida de sus expectativas, respaldado por la seguridad y solidez de la marca

Bancomer.”

El principal accionista de GFBB es el Grupo Banco Bilbao Vizcaya Argentaria
(BBVA), que con un valor de capitalizacion de mas de 39 billones de dolares, se
convierte en el mayor Grupo Financiero espafiol dentro de la zona Euro. BBVA es
un grupo financiero de elevada solvencia (rating AA-) y rentabilidad (ROE de
18.0%). Al 31 de diciembre del 2001, sus activos totales ascienden a 275 billones de
ddlares y gestiona recursos de clientes por 288 billones de délares a través de sus

mas de 8,288 oficinas y empleando a 98,588 personas.

BBVA tiene presencia en 37 paises del mundo destacando su compromiso con la
region latinoamericana donde esta presente en 8 paises formando la franquicia
financiera lider de la regién con una red de distribucion de 4,461 oficinas y una

plantilla de 64,835 personas.”®

2.4.3 Origen Desarrollo y Situacion Actual de la Sucursal BBVA

Bancomer , Sucursal Valiejo Poniente 4129

La sucursal se establecio en los afios 70’s, cuando las actividades industriales de
la Zona Azcapotzalco en la Colonia Industrial Vallejo dieron pie para que varias
instituciones bancarias se establecieran en el cruce de las avenidas Norte 45 y
Poniente 134. En sus primeros afios existian dos sucursales Bancomer, una a cada
lado de la Avenida Norte 45, una dedicada a la atencion de personas fisicas y la

otra especializada en empresas.

MU amer .comveorporativo/estruc.asp
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Al llegar la etapa de nacionalizacion de la banca las dos sucursales, al igual que los
servicios, fueron fusionadas y ubicadas en la esquina de la Avenida de Norte 45 y
Poniente 134 convirtiéndose en una sucursal de banca mtltiple, sufriendo ademas
la- liquidacion y reubicacién de parte de su plantila la cual sumaba casi 60
empleados. En el afo 2000 Bancomer fusiona Banca Promex y.la sucurs‘al
Bancomer antes numero 034, absorbe la sucursal Promex ubicada en Poniente 136,
Actualmente la sucursal se encuentra ubicada dentro del area de bancos en la
zona industrial de Azcapotzalco, en la Avenida Poniente 134 num. 626 Colonia
Industrial Vallejo. Al norte colinda con las avenidas Rio de los Remedios; él sur
Boulevard de los Ferrocarrileros; al este Ceylan y al oeste Calzada Vallejo. La
competencia se encuentra en la misma institucion ya que en una cuadra .y media
existen dos sucursales de BBVA Bancomer ademas de los otros bancos como
Banamex, Bital, Bancrecer, Y Santander

Se encuentra rodeada de las colonias industrial Vallejo, Prado Vallejo, Ex hacienda
de En medio, Prensa Nacional, Rosario Ceylan, Umdad Patera y los. siguientes
barrios, de las Salinas, San Andrés, Santa Cruz, Huautla y Pueblo

La sucursal tiene un valor aproximado de 418 millon‘ “de pesos, de los cuales 72

millones son de cuentas de las empresas atendldas por un Gestor Negocios, un

ejecutivo de apoyo y dos cajas especnales. :

A continuacion se da una breve descnpcnon de Ia sucursal en cuanto a

infraestructura, personal y operacnones

szg;t_..z«ﬂ D6 QB
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Infraestructura
Superficie Total 1750 m
‘Superficie ocupada por la sucursal 1750 m
Cajones de Estacionamiento 52
No de Ventanillas 18
No. de Cajeros automaticos 2
No de Cajas de Seguridad 252

Operaciones

informacion al mes de marzo
‘No. de clientes atendidos en ventanilla Aprox. 21 mil
Aprox. 15 min.

Tiempo maximo de espera

No de clientes atendidos en Plataforma

aprox.

Tié'mpo maximo de atencion

aprox. 15 a 25 min.

‘No. de operaciones en ventanilia

aprox. 53,383 mil

No de operaciones en Cajero autom.)

Aprox. 18 mil

r Personal
“Tiempo compieto 34

‘ Part time 4

! Sindicalizados 27

I No sindicalizados 1"
L.
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2.5. ORGANIZACION DE BBVA BANCOMER

La organizacion de BBVA Bancomer se pude detallar brevemente de la siguiente
forma:

La Presidencia del Consejo recibe apoyo de las areas de Auditoria Interna,
Comunicacion Corporativa y Normatividad para dirigir a las distintas areas de
negocio como son: la Banca Comercial, Banca Mayorista Global, Tesoreria y
Mercados, Casa de Bolsa, Seguros, Pensiones y Nuevos Negocios y La Banca
Mayorista Local, bajo la supervision y coordinacion de Crédito y Administracion de
riesgos, Sistemas Operacionales, Finanzas Y Contraloria, Servicios Juridicos y

Recursos Humanos.
La Banca Comercial integrada por la red de Sucursales como se menciond
anteriormente, depende de una Direccion de Unidad de Gestion que las dirige,

coordina y a su vez reporta a una Direccion Divisional

2.5.1 Organigrama de BBVA Bancomer

Jasé tanuel Dolziia
José Maria Garcia —— Crédito y
Banca Commercial Administracion de
Riesgos
Arthary Mo”arthy Ignacio Aldonza a
Sandland — Sistesnas y R
anca Mayorista Operaciones £
Global n
Jaime Adam s
Jaan Lo Bayo domo pm— Finanzas y
Tesmeeria v Moer cados Vitalino Matria Corntraloria [;‘_
onse) -
consejero Delegado Fernando Diaz
Humibezn o Barnelos ! Servicios A
Casode Bouksa Juridicos P
- o
Altredo Gishott Y
" Nocursos o
v Hueuvos Hegucios Humanos

. "~ " Anchés Aymes
Tamas Ehrentierd
tsanca Mayorsta Local Proyecto EFYCO
Organigrama 1
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2.5.1.1. Objetivo y Mision de BBVA Bancomer

Mision
* Generar confianza al servir mas y mejor a la clientela, con transparencia e
integridad ofreciendo siempre productos y servicios financieros de alta

calidad

* Proporcionar a nuestros colaboradores “las. mej'ores‘. condiciones ‘para’ su

desarrollo integral

*  Ser solventes y ofrecer rendimientos atractivos a nuestros accionistas -

= Apoyar el bienestar social como una resultante de la actividad del negocio'®
Valores

= Etica

« Cliente

* Resultados

= Equipo

= Desarrollo humano
« Calidad

“Atender de forma Rentable y con Calidad a los CLIENTES es parte fundamental de

ios valores corporativos"'®

Shitp: oo Boavomier com/corporativo/estruc.asp -
"ERIBVA Bancomer, Manal de Direceion v Gestion ¢n Oficinas, 2002 TEISIS ON
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2.5.1.2. Cambio de Imagen

El 31 de octubre de 2000 se aprueba la nueva marca que representa los valores
corporativos de la institucion. Al nombre de Bancomer se une en recuadro del lado
izquierdo en fondo azul y color blanco, la sigla BBVA, la cual no se pronuncia y solo
es testimonio de que el nuevo banco cuenta con sélido de este Grupo Financiero

Internacional.

La bandera de colores verde y amarillo, caracteristica de Bancomer, fue cambiada
por una bandera de colores azul y blanco con los datos caracteristicos de ambas

instituciones con uso oficial a partir del 1° de noviembre del 2000.(ver imagen 11)

BDBVA

2.5.1.3 Estrategias

1 Garantizar la alta rentabilidad del negocio bancario a través de dos

lineas fundamentales de accion.'®®

* Mejorar la eficiencia operativa para alcanzar un estdndar de clase
mundial en el afio 2003 con sinergias de costos derivadas de la
integracion del negocio bancario y de los esfuerzos para identificar

otras oportunidades de eficiencia.

108
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« Crecer gracias al aprovechamiento de oportunidades de negocio en
segmentos de la industria de servicios financieros en México con alto
potencial de crecimiento, el valor de la franquicia de GFBB vy el fuerte
reconocimiento de la marca Bancomer, asi como el exitoso modelo de

negocios de banca comercial de BBVA
2 Consolidar un portafolio de negocios equilibrado '°®

« Se ha desarrollado un portafolio de negocios no bancarios de alta
rentabilidad, tales como la administradora de fondos para el retiro mas
grande de América Latina y negocios lideres de banca de seguros,
pensiones, sociedades de inversion e intermediacion de valores.
Estos negocios constituyen una base de diversificacion de ingresos y,
en conjunto contribuyen con aproximadamente 25% de la utilidad neta
de GFBB.

3 Desarrollar oportunidades de negocios actuales y nuevos mercados
explorando continuamente nuevas oportunidades para crear valor y, en

consecuencia desarrollar iniciativas en :'”

* La industria de telecomunicaciones a través de Alestra en sociedad
con A&TY Alfa.

= EnlInternet a través de Bancomer. com.

= En el mercado hispano en Norteamérica, por medio de Bancomer
Transfer Services, compaiiia que opera transferencias de dinero de
Estados Unidos y Canada a México y Centroameérica.

1o gy
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2.5.1.4 Nuevas Alianzas Estratégicas

Ante la evolucién de las regulaciones en el Sistema Financiero Mexicano y la
creciente demanda de servicios financieros en el mercado, GFBB se ha enfocado
en consolidar su liderazgo en sus diferentes areas de negocio, para lo cual ha
desarrollado diversas alianzas estratégicas con empresas lideres en sus
respectivos mercados tales como e-banking, e -commerce, telecomunucacnones y
transferencias electrénicas de dinero, ofreCIendo productos y servicios financieros
competmvos

= Alianza con BBVA

En junio de! 2000, GFBB y BBVA acordaron establecer una Alianza Estratégica,
mediante la cual el Grupo Financiero BBVA Bancomer se convertird en el socio
exclusivo o preferencial de BBVA para todas las iniciativas empresariales en los .
mercados de influencia natural de BBVA Bancomer. Esta alianza persigue el
objetivo final de creacion de valor para todos los accionistas de GFBB. Los
mercados cubiertos por la Alianza Estratégica serdn México, Centroamérica y las
comunidades de origen mexicano y centroamericano de Norteamérica. En el resto
de América Latina, se analizaran caso por caso las posibilidades de colaboracién.
Las areas contempladas por la Alianza Estratégica incluyen Banca y Valores, Banca
seguros, Afores, Remesas de Dinero, E-Banking, E-Commerce, Seguros y
Proyectos Industriales.'®

"% http: www.bancomer .com/corporativo/estruc.asp
109
1bid.
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2.5.2 Organizacion de la Sucursal BBVA Bancomer Vallejo
Poniente 4129
La sucursal Vallejo Poniente 4129 depende actualmente a la Unidad de Gestion de
la region Lindavista, subordinada a la Divisidén Metro Norte y a su vez guarda el

siguiente esquema de funciones: (ver organigrama 2

2.5.2.1. Organigrama de Sucursal BBVA Bancomer Vallejo
Poniente 4129

DIRECCION DIVISIONAL

DIRECCION DE DUG
(BIRECCION DL UNIDAD DE GESTION)

DIRECTOR
0L
SUCURSAL

GENTOR
PERSONAL APODERADO

GESTOR
NLGOCTON

GESTOR
CONMERCIAL
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El Director de cada sucursal tiene a su cargo ejecutivos o gestores y recibe apoyo
del apoderado que supervisa y coordina al &rea de cajas .

2.5.2.2 Funciones de la Organizacion

Dirige a la Red de¢ Banca Comercial en
el ambito  geoprifico  bajo  su
dependencia.

*  Responsable de la correcta aplicacién
del modelo en su divisional.

*  Representa institucionalmente al BBVA
Bancomer,

*  Dirige ta gestion global de las
Direcciones de Unidades de
Gestion(DUG'S)

*  Coordina ¢ impulsa a todas las unidades
de apoyo de la D. D. (Promocibn,

Riesgos, Controller, ete.)

DIRECTOR
DIVISIONAL

Dirige, Coordina ¢ impulsa el negocio y

sus resultados de la Red de Oficinas bajo
DIRECTOR su dmbito de dependencia, visitindolas al
DE menos una vez al mes.
a———
UNIDAD DE *  Responsable de la informacién ascendente
GESTION(DUG) y descendente entre las Sucursales y la

Direccién Divisional.

*  Asume, distribuye y da Seguimiento a los
objetivos presupucstales de las Sucursales
a su cargo,

* Establece mecanismos de control para el
seguimicento del negocio comercial dentro
de su dmbito de dependencia,

* Responsable de la actividad comercial de
la sucursal. (Direccion)

= Responsable de los principales Clientes
de Sucursal (Gestién)

= Objetiva la actividad de sus gestores en

funcion al presupuesto.

Planifica y da seguimiento a la actividad
de sus gestores

* Pilanifica y da Seguimiento a la actividad

de sus Gestores
ucma 13 * Primer responsable de elevar |la

rentabilidad de sus Sucursal

DIRECTOR DE SUCURSAL ’ -

* Control administrativo y Contable
mypeiTe ™
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Gestor Personal

Gestor Negocios

Gestor
Comercial

Esquema 14

Responsable de 1a  promocién de
productos / servicios a Clientes
asignados a su cartera.

Responsable de clevar la rentabilidad
de los Clicntes asignados a su cartera,
Generar  una  fuerte  actividad
comercial en funcién a visitas a
Clientes / prospectos.

Se valora su actividad comercial en
funcién al crecimicnto de su carte
(clicntes nuevos y saldo en cuentas,

Responsable  de la promocién  de
productos / Servicios a Clientes
asignados a su cartera. (negocios)
Responsable de elevar la rentabilidad de
los Clientes asignados a su cartera.
Generar una fuerte actividad comercial
en funcién a visitas a Clientes /
Prospectos de su zona de influencias.

Sc¢ valora su actividad comercial en
funcién al crecimicnto de su carte
(clientes nuevos y saldo en cuentas.

Responsable de realizar las acciones
comerciales de todos los Clientes que lo
demanden en la sucursal.

En funcién a la planificacion por su
director, realiza la gestion de promocién
y venta de Productos / Servicios a los
clientes de la sucursal.

S¢ valora su actividad comercial ¢n
funcién a ka contribucion que tiene para
lograr ¢l presupucsto a través de las
acciones realizadas

Principal resg ble de la per

gestion de filas / patio
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2.5.2.3. Objetivo y Mision de la Sucursal BBVA
Bancomer Vallejo Poniente 4129

La sucursal, como elemento de la Organizacién tiene la misma filosofia que orienta
los esfuerzos del equipo para el logro de objetivos por parte de sus integrantes y

mejorar en forma- continua los:proceso de trabajo para lograr que los productos y
servicios cumplan y excedan las expectativas del cllente por
de calidad. [

eqlo de un sistema

Entre sus objetivos se encuentra el bnndar un SeerClO rapldo et" cnente y seguro en
las operaciones de los clientes en Ia sucursal e lncrementar permanentemente la

cartera de clientes rentables para el grupo financiero -

Su mision es incrementar la: base de clientes y mantener la fidelidad de los
existentes, para lograr mayor cuota de mercado (voliimenes — productos) de forma
rentable, a través de la promocion efectiva de los productos y servicios bancarios,

ofreciendo una atencion de Excelente Calidad .
2.6. CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS DEL UNIVERSO A ESTUDIAR
2.6.1 Universo

El universo de estudio se limita a los apoderados o representantes legales de
empresas, clientes de Banca Comercial de BBVA Bancomer, S.A., Sucursal Vallejo

Poniente 4129, poblacion de aproximadamente 417 empresas.

El sexo predominante de los integrantes de. este:grupo social es el masculino,
personas en su mayoria casados, padres de familia'y con poder adquisitivo de clase
media alta a clase alta. La sucursal no cuenta con bases de datos que especifiquen

el sexo y edades.
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En su mayoria se trata de profesionistas con edades que podrian oscilar entre los
25 a los 65 afios. La mayoria no solo se nombran apoderados por requerimientos
legales de representacion de las empresas, sino que son duefios o principales

accionistas de las mismas.

La categoria de éstas son pequefia empresa con cerca de 100 empleados y
mediana empresa, con hasta 500 empleados, con caracter de permanentes,
dependiendo de su actividad, segun clasificacion de NAFIN (Nacional Financiera)
sector, que por su naturaleza se acerca frecuentemente y con mas facilidad a los
servicios de la banca comercial para hacer toda clase de operaciones cémo
depositos, pago de cheques, solicitud de créditos, pago de néminas y toda clase de
operaciones en ventanilla ademas de requerir asesorias financieras que pueden
brindarse via telefénica o personal ya sea para la empresa o como personas

fisicas''C.
2.6.2 Problematica del universo a estudiar

La problematica se presenta al tener falta de informacién acerca de las empresas
existentes asi como la calidad en el servicio, que brinda actualmente la Sucursal
Vallejo Poniente 4129 la cual se encuentra en una zona que se caracteriza por la
actividad industrial y en menor escala comercial, por lo que su rentabilidgd 'y razén
de existir dependen en gran parte de las necesidades.y preferencia del ngpo social

en estudio.

TESTS CON_
PALLA DE ORIGEN
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2.7 DESCRIPCION DE LA TEMATICA A TRATAR

La calidad en el servicio es el tema en estudio, ya que de esta percepcién por parte
de los clientes puede depender su preferencia por los servicios que ofrece la
institucion y aunque el cliente recurre al banco por distintas necesidades tiene varias

opciones en los competidores.

“Los servicios, a diferenciafde”? lOs*prbductbstangibles se generan del contacto

personal entre empleados y cllentes es asf;como se percibe la calidad y efectividad

del servicio proporcionado '

La funcién basica de un banco és' cébtér recursos de las personas y empresas, para
canalizarlos a través de préstamos a quienes lo requieran para destinarlos a
actividades productivas que contribuyen al desarrollo econdmico del pals. El pago
de esos créditos y de sus intereses permiten al banco tener la capacidad de
devolver a los ahorradores e inversionistas sus recursos cuando lo requieran.

La responsabilidad que tiene un banco es la salvaguarda de los recursos
econdmicos de sus clientes que ademas depositan su confianza para la custodia de
su patrimonio esa preferencia se gana sobre la base de la constancia en la calidad y

servicio de los productos™'".

El nivel de servicio que se ofrece actualmente en la sucursal puede dejar clientes
conformes pero el sistema de calidad de toda empresa es su filosofia, que orienta
los esfuerzos de todos sus integrantes, para mejorar en forma continua los procesos
de trabajo, garantizando que los productos y servicios que provee excedan las

expectativas del cliente.

10

Manual de Presentacién de Productos de Credipyine y Crediliquidez. BBVA Bancomer
" “Bienvenido a Bancomer”. Guia de integracion
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2.7.1 Politicas de Calidad del Grupo Financiero Bancomer

En el Grupo Financiero BBVA Bancomer el compromiso es gestionar los sistemas
de calidad enfocados a la satisfacciéon del cliente cumpliendo y superando sus
expectativas, respetando y haclendo cumplir las leyes y reglamentos internos y
externos relacionados con la prestacion de los servicios. Ademas, fomentar la
aplicacién de accioriés preventivas, la medicion y el cumplimiento de requisitos y
abjetivos para el logro de la mejora continua e impulsar el desarrollo y motivacién
del personal en la consecucion de la calidad.!??

Misién: ContribUlr« en la Generacién de valores en el Grupo, promoviendo y
manteniendo préctiéas de Gestién que permitan la eficiencia de los Procesos y el
optimo uso de los Recursos para desarrollo del personal y el logro y satisfaccion del
cliente interno y Externo, comprometidos siempre con la Mejora Continua.

Actuaimente BBVA Bancomer cuenta con un “Modelo de Calidad” '** basado en las
normas ISO, siglas que corresponden a la Organizacion Internacional para la
Normalizacién que inicié funciones en 1947. La serie 1ISO 9000 corresponde a las
Normas Internacionales para la gestion / direccion de calidad lanzadas
oficialmente por ISO el pasado 15 de Diciembre del afio 2000 y son adoptadas por
la Institucidn para la implantacion, control y seguimiento del Programas de Calidad.

Objetivo: Fortalecer ante los clientes el compromiso de mejorar continuamente
optimizando sistemas y proceso que permitan controlar eficientemente las
operaciones. Para lograrlo implantan y desarrollan Sistemas de Calidad bajo las
directrices de las Normas 1SO 9000.

:”‘ http/lbancomer.intranet.com.mx/calidad/CC/1so/iso.htm
13 s
* Ibid.
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Funciones: Apoyar a las areas del Grupo Financiero en el desarrollo y
mantenimiento de Sistemas Calidad conforme con los requisitos de las normas SO
9002: 1994 e 1SO 9001: 2000.
Se manejan 4 tipos de proyectos:
1. Proyectos nuevos que se desarrolian de acuerdo a los requerimientos
de ISO 9001: 2000.
2. Adecuacion de Sisternas de Aseguramiento de la Calidad (ISO 9002:
1994) a Sistemas de Gestién de la Calidad (ISO 9001: 2000)
Mantenimiento del Certificado conforme a ISO 9002: 1994
Mantenimiento del Certificado conforme a ISO 9001: 2000

l.as areas con tipo de proyecto 2, 3 y 4 ya cuentan con certificados concedidos.

AREA TIPO DE PROYECTO
Retiros Afores 1
Seguros 1
Admision y Proceso Riesgos Pymes (Pequefias y 1

Medianas Empresas}

Aclaraciones de cheques, tarjeta de crédito y 1
Logistica y Distribucién de Mensajeria

Banca de Inversion 1
Sorteo “El Libreton”

Administracién de Fondos (Casa de Bolsa)

Telecobro

Depodsito Empresanal

Siefore

Wi N N N NN

Seleccion, Reclutamiento y Contratacion de

Personal

w

Linea Bancomer

Servicio Hipotecario 4

Esquenu 13
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2.7.2 Modelo de Calidad ISO 9000

Las normas ISO 9000 se han convertido en una referencia internacional para los
requerimientos de calidad en las relaciones comerciales y han formado la base de
méas de 410,000 sistemas de direccién de calidad certificados dentro de
organizaciones del sector publico y privado, en casi 150 palses. Los poseedores de
la actual ve:r'fs;ién de ISO 9000 tendran tres afios para hacer la transicion a las
nuevas véli's'Ikoh’es de ISO 9001."

Las reglas de' ISO demandan que sus normas sean revisadas peribdicamente en
base al desarrollo tecnoldgico y del mercado. Entre los cambios hechos lo principal
eslo slgunente

* El nafne:ro reducido de  normas; ' requerimientos explicitos por lograr
satisfaccion del cliente'y la mejora continua;

= Una estructura més Iéglca, un mayor acercamiento basado en el manejo de
un proceso organizaclonal més facil para ser usado por las organizaciones

de sector de serv;ctos pgr_. pequefias empresas.

» La posmllldad de irmas. allé de la certificacion para lograr la satisfaccion no
solo. delos: clientes. sino de todas las partes interesadas, como los
empleados, acclonistas y sociedad en conjunto.

E! Dr. Pierre Callibot, Presidente de la Direccién de Calidad y Aseguramiento de
Calidad comentd; “Las nuevas versiones de las normas proporcionaran una
oportunidad de mejorar sus sistemas de direccién de calidad existentes con una

vista a agregar el valor para las organizaciones y sus clientes. Ademas una

"™ Jbid.
" bid.
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aceptacién mas amplia y aplicacién en los sectores acluales del usuario, las nuevas
ediciones atraeran a nuevos usuarios de los campos menos tradicionales,
contribuyendo con eso a los objetivos de ISO de facilitar el comercio, incrementar la
prosperidad global y contribuir al bienestar social”, 6 -

La nueva norma no pretende dar uniformidad 'ayylo$ slste_mas, sino que estos deben
cambiar a las circunstancias cambiantes de las 'emprésés, el Dr. Pierre Callibot
define también que no es la intencién que las empresas cambien la estructura de
sus sistema de calidad para que se alineen con lo que la norma requiere, la
documentacion de la empresa debe definirse de manera apropiada a las actividades

particulares de cada empresa.

La esencia de la nueva norma es administrar bajo enfoque de procesos asi como
ser un medio de identificar rapidamente oportunidades de mejoramiento (mejora
continua). Los requerimientos del cliente se representaran como entradas en el

proceso y serian los nuevos elementos o requisitos agrupados: "7

Responsabilidad de la Direccion.
Administracion de Recursos
Realizacién del producto

e N

Medicion, Analisis y Mejora

e win o
FALLA DE ORIGEN
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El siguiente modelo representa un Sistema de Calidad:

{ver esquema 16 )

ro=SzaT o0

MIJORA CONTINUA DEL
SISTEMA DE GESTON DE LA
CALIDAD

[ Responsabilidad A
dc ln Dm,cmon 1 C

_/ 5
I L

A
_______________________ : _ et
Giestion de M(.dlCl()ll. analisis D — x( -
Ru.urs()s ] y mc]ora 0 N
v e e U N ke e e S N I
E

Realizacion

Del Producto

& S
Suhda Productos

Esquersn 16

El Ciclo PDCA es un concepto ideado originalmente por Shewart, pero adaptado

F o 17 l

tiempo después por algunos personajes importantes en el
mundo de la calidad como Deming. El ciclo PDCA basico
se conoce ahora comunmente como Circulo Deming y
también representa un modelo del Ciclo de Mejora.
Consiste en una serie de cuatro elementos que se llevan a

cabo consecutivamente:'"® yer esquema 17)

" e sbancomer.intranet.com.m/calidad/CC/Uso/lso htm
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P: Plan (PLANEAR): establecer los planes.

D: DO (HACER): llevar a cabo los planes.

C: CHECK (VERIFICARY): verificar si los resultados concuerdan con lo planeado,

A: ACT (ACTUAR): actuar para corregir los problemas encontrados, prever posibles

problemas, mantener y mejorar.

Ishikawua aportd en este campo la division de los dos primefos pasos del Ciclo
PDCA en dos etapas cada uno, lo que da como resultado un proceso de seis pasos:

P: 1) Determinar Metas y Objetivos y 2) Determihar"Métodos pai'a alcanzar laé
metas ) ; :

D: 3) Dar Educacion y Capacitacion y 4) Realizar el Trabajo

C: 5) Verificar los efectos de la Realizacién

A: G) Emprender la Accién Tomada

Los bancos bien pueden clasificarse como un organismo social que requiere de
administracion, es un grupo en el que todos sus integrantes en forma sistematica
coordinan sus medios para lograr un bien comun y de la forma de coordinar las
personas y las cosas que lo conforman y precisamente en razén de la-manera en

que se les coordine, se obtendra mayor o menor eficiencia.

Los bancos son empresas que requieren de administracion como todo organismo
social. Las empresas sin importar su tamafio basan el éxito ya sea de forma directa

o indirecta en una buena administracion de los elementos materiales, humanos, etc.

Mejorar la calidad de administracion requiere de técnica de coordinaciéon de todos
los elementos y crear asi capitalizacion, desarrollo de calificacion de sus empleados
y trabajadores, que son bases esenciales de desarrollo de toda empresa cuyo

objetivo es la produccion de bienes y servicios para satisfacer un mercado.

TRESIS CON
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La calidad, puede decirse, es la principal preocupacién de cualquier organizacion,
empresa o persona que quiera lograr una ventaja competitiva y mejorar utilidades.
Frecuentemente el término calidad se emplea para denotar lujo o caracteristicas
extras que causan mayor costo a bienes o servicios, sin embargo es tan sélo: dar al
cliente lo que requiere y hacerlo de modo que cada tarea se realice correctamente

desde la primera vez.''®

Un sistema de calidad sirve para satisfacer al consumidor, pero desde el punto de
vista interno es mejorar el ‘sistema operatlvo de Ia negociacién ya que el objetlvo
final de la institucion es hacerlo rentable. g

El control de calidad es un sistema de métodos pafa producir econdémicamente
bienes o servicios que satisfagan los requerimientos del usuario. La implantacién
efectiva del control de calidad requiere de la cooperacion de todo el personal de la
compafiia incluyendo la alta direccion, los gerentes, los supervisores y operadores

de todas las areas de actividades.

Al hablar de calidad es posible tomar como ejemplo el milagro japonés. Después de
la Segunda Guerra Mundial, los japoneses se vieron en la necesidad de recurrir a la
calidad para desarrollar su capacidad de exportar productos manufacturados.
Estados Unidos abrié sus fronteras al mercado de productos japonés y gerentes y
consultores estadounidenses se convirtieron en sus maestros. Los japoneses
asimilaron todo lo que velan, inclusive lo que decian carteles de las paredes de la
fabricas “cero defectos”, “la calidad cuenta”, y “hagalo bien desde la primera vez". Y
creyendo que las compafias americanas practicaban lo que predicaban pusieron en

practica lo aprendido.'?®

He Barm. Rulph Circulos de Calidad en Operacion, p. 1. TE STS CO\\I
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“Los japoneses compraron y copiaron tecnologia estadounidense y contrataron
expertos de Estados Unidos para que ensefiaran y entrenaran a sus lideres.
Establecieron un objetivo nacional: la calidad; promulgaron una ley sobre
estandarizacion industrial; utilizaron y desarrollaron al maximo el recurso de las —
personas — empleando primero sus manos y luego sus mentes. Hoy, los empleados
japoneses constituyen un tanque de pensamiento masivo, que ofrece millones de

ideas sobre como obtener una mejor calidad en todo lo que hacen y fabrican”.'?’

2.7.3. El Benchmarking como estrategia de mejora en el Grupo

Financiero BBVA Bancomer

Estudios realizados en corporaciones como Delta Airlines, 3M Company, IBM Y
Hewlette-Packard por ejemplo muestra que las que tiene el mas alto rendimiento
sobre sus inversiones son aquellas que no sodlo ofrecen los productos de mejor
calidad, sino que muestran una calidad total a través de toda la organizacion. Ellas

han demostrado que “més vale prevenir que remediar”. 122

En la actualidad las empresas tlenen que competlr no solo con empresas de la
misma regién, cada vez se presenta un competencla mayor con empresas de otros
lugares y paises debido a la g|0ba|lzacnon que se presenta dla con dia.

Las empresas por lo tanto deben buscar formulas y formas que Ias dlruan hacia una
productividad y calidad mayor en busca de Ta competmwdad ‘Una de las
herramientas adoptadas por el Grupo-FmancIero BBVA Bancomer es el

Benchmarking y la aplicara en el transcurso del 2002.

bid, p. 7
(D4 ; 3
Ihid. p. 13
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“Benchmarking se define como un proceso sistematico y continuo para comparar la
propia eficiencia en términos de productividad, calidad y practicas con aquellas
compaiias y organizaciones que representan la excelencia”.'*Esta herramienta fue
aplicada por Xerox Corporation, (empresa reconocida en la fabricacion de
fotocopiadoras) en 1979 en su campafa para combatir la competencia con gran
éxito ya que les permitié identificar los nuevos procesos de los competidores, los

nuevos componentes de fabricacion y los costos de produccion.

E!l proceso de Benchmarking no sélo es aplicable a las operaciones de produccion
sino que puede aplicarse a todas las fases del negocio, desde compras hasta los
servicios post venta, por lo que es una herramienta que ayuda a mejorar todos los
aspectos tales como calidad y productividad. Es una nueva forma de administrar ya
que cambia la practica de compararse soélo internamente a comparar las
operaciones en base a estandares impuestos externamente por las empresas
reconocidas como lideres del negocio o aquellos que tienen la excelencia dentro de
la industria, representa descubrir las mejores practicas donde quiera que existan.'?*

2.7.4. Actividades y funciones del Area de Calidad

De acuerdo a los lineamientos de ISO 9000 y a la adopcion de la herramienta
Benchmarking para la implantacion de Programas de Calidad, el area de referencia
tiene las siguientes actividades y funciones dentro del proyecto a lanzarse en el

transcurso del 2002;

= Negociacion con areas patrocinadoras y determinacion de temas
* Desarrollo de la logistica del programa

* Difusion a través de medios internos

3engt Kallory Svante Osthlom. 1993, citados en hitp: Zbancomer. intranet.com.mx/calidad/CC/1so/[so hitm

" hugp bancomer.intranet.com.my/ealidad/CC/1so/lso.hum
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* Procesamiento de datos
* Entrega de resultados

El area de Calidad convoca a todo el personal del Grupo a participar y aportar ideas
de mejora, en temas especificos que permitan apoyar programas de ahorro, costo,
eficiencia y calidad, con el proposﬁo de- fomentar la creatlwdad y: compartir la
experiencia del personal del Grupo Los ganadores de estos programas seran

incentivados con premios econémicos.

Se integraran grupos de trabajo para definir, anallzar y proponer solucnones a
problemas o dreas de oportunidad especificas asignados por un Comlté de Calidad
y cuyo alcance e impacto se refleja en la Direccion / Division y / o Cliente. Asi se
promovera un lenguaje y metodologia de mejora continua comuin, mediante el

trabajo en equipo.
2.7.5 El Cliente y el Momento de Verdad

El éxito de cualquier negocio depende de vender lo que el cliente desea comprar. Y
saber esto depende de conocer los deseos, necesidades, actitudes y tendencias de
compra del cliente, se trata de mirar a través de sus anteojos y de alguna manera
meterse en su cabeza para estar en condtcuones de construir ventajas competmvas

basadas en la calidad percibida de servicio.'

Identificar y satisfacer las necesidades del cliente ha contrlbuudo a crear una ventaja
del servicio para empresas como hospﬂales cruceros restaurantes aerolineas,

bancos, etc.

La preferencia del cliente por un negocio. sea cual fuere el giro depende también de

los momentos de verdad, concepto que a continuacion se describe:

TESI° CON
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“Un momento de verdad es ese preciso instante en que el cliente se pone en
contacto con el negocio y sobre la base de ese contacto, se forma una opinién

acerca de la calidad del servicio y virtualmente calidad del producto” '%

En toda empresa se experimentan muitiples momentos de verdad entre cliente y el
negocio en el transcurso del dia y esto no implica necesariamente que el contacto
sea humano. Un momento de verdad puede ser: el momento en que el cliente entra
al estacionamiento, facilidad de localizacion de entradas al negocio, limpieza del
lugar, sefales colocadas légicamente y faciles de leer, todos son momentos
potenciales de verdad y ocurren aun antes de tener la oportunidad de actuar para el
cliente. El resultado de no manejar los momentos de verdad es que la calidad del
servicio regresa a al mediocridad ante los ojos de los clientes y esa percepciéon de

servicio mediocre se traslada a la linea de productos de la compania.'?’

" William B.Martin La Excelencia en el Servicio p. 22
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CAPITULO 3. METODOLOGIA PARA LA ELABORACION DEL
CUESTIONARIO

El presente capitulo abordarad la metodologia para el disefio y elaboracion del

instrumento a utilizar en el estudio de Opinién Plblica.

3.1. RELACION DEL MARCO TEORICO CON LA TABLA DE
ESPECIFICACIONES

En el marco tedrico, subcapitulo 1.3., se define a la opinién publica, como hecho,
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 publico” que es el grupo

social en si mismo.

En este caso el conocimiento de los apoderados de las empresas de banca
comercial de la sucursal BBVA Bancomer Vallejo Poniente 4129 respecto a la

calidad en el servicio.

El analisis de la definicién anterior, conduce a diferenciar:
1. Las expresiones de los individuos del grupo social
2. Elreferente pablico
3. El grupo social en si mismo

En el mismo marco tedrico se menciona que los elementos del sistema
comunicativo son:
a. Los actores
b. Los instrumentos

c. Las expresiones

TRSIS COY
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d. Las representaciones

Asimismo se hace la analogia entre:
- actores como grupo social
- instrumentos como cuestionario i
- expresiones del grupo social como conjunto de expresiones
del grupo social o

- representaciones como el conjunto de datos d” referencna

contenidos en las expresiones del grupo soclal y que tienen

un significado para alguien, o tema por |nVest|gar en el

presente estudio

Resulta necesario indicar que ias acciones de los humano so

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 snmbollco de los actores de la

comunicacion !

Es de notarse la diferencia que se marca entre agentes sociales y actores de la
comunicacion en dos sentidos: o
a) Los agentes sociales realizan acciones ejecﬁtiVas, actian en el
sistema social y modifican su entorno fisico material
b) Los actores de la comunicacion realizan acciones expresivas, actian

en el sistema de la comunicacion y modifican el entorno simbélico

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 simbdlico)

! Aartin Serrano. M. Teorta de la Comunicacion; Epistemologia v Anilisis de § eijeiil, D0, 30-31
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Conviene senalar 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 elios es el de la referencia. En este sistema se contempla todo aquello

que puede ser nombrado, es decir, aquellos referentes simbolicos que ya han sido

nombrados y de los cuales los actores de la comunicacion pueden (volver a) decir

algo.

De tal forma que hay una diferencia entre:

a.
b.

Lo que se hace como accidn ejecutiva

Lo que se dice (como accion expresiva)

Lo que se dice que se hace (que es una expresién que tiene como
referente a una accion ejecutiva)

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

tiene como referente a lo simbélico)

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

Esquema 18

Lo QUIE 8E ¢ | 1O QUE 8&
HAGE S A DICHO

- LON REFERENTES
COMUNES

1O SIMBOLICO

| SISTEMA DI
REFERENCIA

DELENTORNO
FISICOMATERIAL

i
<
SISTEMA SOCIAL |

!_
| :

! MODIFICACION
|

i

e

B DICE
TACCIONES 1

INPRESIVAS
PUEDE REFERIRSE A LO QUL SE

HACLE O A LO YA EXPRESADO
SISTEMA DI LA COMUNICACION ’




[
wh

Madrigal Espinosa, Monica [

Si se considera a la definicion de opinién publica, mencionada lineas arriba, se

tendria que aclarar que:

1. La indagacion 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 los papeles que desempefian
los agentes sociales y que serian: el sexo, la edad, la posicion
econdmica, la postura politica, la posicion familiar y la posicion
social. (confrontese estas caracteristicas del grupo social en el marco

contextual de este trabajo)

2. Laindagacion de la opinion de un grupo social no puede contrastarse con
el “mundo” simbolico (sistema referencial), pero si resulta pertinente que el
investigador de la opinién 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 opinion, 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 indagacion 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 expresidon (opinion) varia dependiendo de los
papeles que desempeiia el agente social y del grado de conocimiento

sobre la tematica.

TESIE CON
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Conforme a lo antes mencionado, resulta imprescindible:

1. Considerar como variable de un estudio de opinién pulblica a los diferentes
papeles de los agentes sociales y, que en la tabla de especificaciones, se
denominara bajo el término de concepto sociodemografico.

2. Considerar como variable de un estudio de opinion publica al grado de
conocimiento de la tematica por parte de los actores de la comunicacién vy,
que en la tabla de especificaciones, se denominara bajo el término de

concepto conocer.

3. Considerar como variable de un estudio de opinion plblica 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

3.2 CONSIDERACIONES DEL MARCO CONTEXTUAL Y SU RELACION
CON LA TABLA DE ESPECIFICACIONES
En el marco contextual se define el referente de estudio, calidad en el servicio, que
en realidad se integra por varios servicios o productos empresariales que son lo
que se ofrecen al grupo social elegido. Los servicios se generan a través del
contacto personal entre banco y cliente a diferencia de otras industrias que venden

productos tangibles.

La Banca Comercial Empresarial busca satisfacer las necesidades de captacion,
crédito y productos especializados para las empresas medianas y grandes en todos

los sectores de la industria, manufactura y servicios, estos servicos bancarios son:

TESIS CON
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1. Vista: Es la captacion con disponibilidad inmediata (se puede convertir en
efectivo) y esta representada por la Cuenta de Cheques.

2. Inversiones:

« Plazo fijo, Recursos economicos provenientes de las empresas,
normalmente pagan intereses dependiendo del tipo de instrumento con base
en el monto y plazo, son instrumentos que por un plazo predeterminado que
cuando llega a su fin (vencen), y se genera un compromiso de pago de los

intereses y repago del principal.

» Sociedades de Inversion: Manejan un portafolio de inversiones de acuerdo
con sus caracteristicas. Tienen acceso a instrumentos que un inversionista

individual no tiene y le dan los beneficios que éstos ofrecen.

Se distinguen instrumentos de Renta fija: invierten en instrumentos de
este tipo (bonos, certificados de la tesoreria, etc.) y Renta variable:
invierten una posicion en acciones de empresas cotizadas en Bolsa,

por lo que su rendimiento no esta predefinido ni asegurado.
3. Cartera de Créditos
Recursos que se destinan a cubrir necesidades de las principales actividades que

directamente intervienen en la produccion, distribucion y consumo de los bienes y

servicios que se desarrollan en nuestra economia.
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4. Medios Alternos y Servicios Diversos

Medios por los cuales el banco busca facilitarle a los clientes el acceso a los
diversos productos y servicios que se ofrecen:

= Bancomer. Com

« Concentracion Inmediata Empresarial (CIE)

« Seguros De Auto Por Flotilla

= Seguros De Vida Para Grupo De Empleados

= Atencion En Sucursal

= Servicio De Aclaraciones

La calidad, se refiere al conjunto de cualidades o calificacion de superioridad o
excelencia de una persona o cosa en este caso de productos o servicios. En
cualquier organizacion o empresa es la ventaja competitiva que ayudara a mejorar
utilidades. Frecuentemente el termino calidad se emplea para denotar lujo o
caracteristicas extras que causan mayor costo a bienes o servicios, sin embargo es
dar al cliente lo que requiere y hacerlo de modo que cada tarea se realice

correctamente desde la primera vez.
Los servicios son la utilidad que presta un bien o cosa, en este caso, son los
productos ofrecidos por el banco especialmente creados para satisfacer las

necesidades de las empresas de la banca comercial.

E! control de calidad es un sistema de métodos para: producur economlcamente

bienes o servicios que satlsfagan los requenmlentos del usuarlo Un

calidad sirve para satisfacer al consum:dor pero desde eI punto de. vnsta interno es
mejorar el sistema operatlvo ‘de la negomacnon, ya que el ObjElIVO final de la

institucion es hacerlo rentable
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Finalmente, las expresiones del grupo social seleccionado dependeran del
conocimiento sobre este referente y seran influidas por las categorias sociales. En
otras palabras las expresiones u opiniones de los apoderados de las empresas de
banca comercial de la sucursal BBVA Bancomer Vallejo Poniente 4129 respecto a
la calidad en el servicio dependeran del conocimiento de los productos y seran
influidos por su sexo, posicion econdmica, posicion familiar, posicién politica y
posicion social.

3.3 HIPOTESIS DE TRABAJO

En este trabajo se plantean dos tipos de hipotesis: de cardcter general y de

caracter alternativo.

La hipotesis general de cardcter nulo se aplica en temas con tratamiento

estadistico como la presente investigacion.

= Hipétesis General (nula)
La hipétesis general en esta investigacion es la siguiente:

No se sabe cudl es la Opinion Plblica de los apoderados de las empresas de Banca
Comercial de BBV A Bancomer Sucursal Vallejo Poniente 4129, respecto a la

calidad en el servicio.
» Hipoétesis Alternativa

Las hipotesis alternativas se plantean en base a las variables dependientes como
son conocimiento y opinidn sobre la problemdtica a tratar, y de la misma forma las
variables independientes como son las categorias demograficas: sexo, edad,

posicion econdmica, posicion social, posicion politica.

TESE CON
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1. El conocimiento respecto a la calidad en el servicio de los
apoderados de las empresas de Banca Comercial de BBVA
Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129, es del 85%

2. Es el sexo lo que determina un 10% el conocimiento de los
apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a la
calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallgjo
Poniente 4129

3. Es el sexo lo que determina con un promedio del 3.5 la opinion de
los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a
la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, ‘Sucursal
Vallejo Poniente 4129 LR ‘

4. Es la edad lo que determlna un v70% el conocumiento de los

apoderados de las empresas de Banca 'Comermal ‘respecto a la
calidad en el serwcno que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo-
Poniente 4129, e : '

5. Es la edad lo que'déterkmbiné un 4‘5 lércfpinlén de los apoderados
de las empresas de Banca . Comercial 'fespecto a la'calidad en el
servicio que ofrece. BBVA Bahcdr‘ﬁer, ‘Sucursal Vallejo Poniente
4129 : : :

6. Es la posicion economica ‘Io que determina un 90 % el
. conocimiento de los apodefados de las empresas de Banca
Comercial respecto a la calidad en el servicio que ofrece BBVA
Bahcomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129.

THSIS CON
FALLA TE ORIGEN
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7. Es la posicion econémica lo que determina un 4.0 la opinion de los
apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a la
calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo
Poniente 4129 ‘

8. Es la posicion familiar lo que determina un 35%:

conocimiento de

los apoderados de las empresas de Banca .Cq cial*respecto “a

la calidad en el servicio que ofrece BBV, ancorhef. Sucursal

Vallejo Poniente 4129.

9. Es la posicion familiar lo que determiné-un 4.0 la opinion de los
apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a la
calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo
Poniente 4129

10. Es la posicion politica lo que determina un 25% el conocimiento de
los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a
la calidad en el servicio qué ofrece BBVA- Bancomer, Sucursal
Vallejo Poniente 4129, ) '

11.Es la posicién politica lo que determina un 3.5 la opinién. de los
apoderados de las empresas de Banca Comercial respef:to, a. la
calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo
Poniente 4129

12.Es la posicion social lo que determina -un 95% el conocimiento de
los apoderados de las empresas de Banca Comercial ‘réspecto a
la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer,FSucursal
Vallejo Poniente 4129.
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13.Es la posicion social lo que determina un 3.0 la opinién de los
apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a la
calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo
Poniente 4129

3.4 VARIABLES

El conocimiento y la opinién de Ios‘apodera‘dos de las empresas de Banca

Comercial de BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129, respecto la . calidad
en el servicio, dependeran de las caracteristicas sociodemograficas del grupo
social: sexo, edad, posicién econémica, posicién familiar, posicion poli,t'i}ca, posicic'm

social.

= Con respecto a la hipétesis nimero 2 la variable _ihdepe
del grupo social y la variable dependiente es el cbhéc
social respecto a al calidad en el servicio que ofrééé BBVA Banééﬁier. '
Sucursal Vallejo Poniente 4129. ‘ S

= Con respecto a la hipétesis nimero 3 la variable independiente es el sexo
del grupo social y la variable dependiente eé la opinién del grupo social
respecto a la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal
Vallejo Poniente 4129. :

= Conrespectoala hipétesis nimero 4 la variable independiente es la edad
del grupo social y la variable dependiente es el conocimiento del grupo
social respecto ala ca!idéd en el servicio que ofrece BBVA Bancomer,
Sucursal Vallejo Ponie’nbtfé.y41 29.
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= Con respecto a la hipétesis numero § la variable independiente es la edad
del grupo social y la variable dependiente es la opinion del grupo social
respecto a la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal
Vallejo Poniente 4129,

* Con respecto a la hipotesis numero 6 la variable independiente es la
posicion economica del grupo social y la variable dependiente es el
conocimiento del grupo social respecto a la calidad en el servicio que
ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129,

. C\on respecto a la hipétesis numero 7 la variable fndependiente es la
posicion economica del grupo social y la variable d}ep‘eynd‘ie‘nte es la
opinion del grupo sacial respecto a la calidad en el servicio fque ofrece
BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129. ' '

= Con respecto a la hipotesis numero 8 la variable independiente es la
posicion familiar del grupo social y la variable dependiente es el
conocimiento del grupo social respecto a la calidad en el servicio que
ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129.

= Con respecto a la hipotesis numero 9 la variable independiente es la
posicion familiar del grupo social y la variable debendiente es la opinion
del grupo social respecto a la calidad en el bse'rvicio que ofrece BBVA

Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129,

= Con respecto a la hipétesis niimero:10 Ié'variable independiente es la
posicion politica del grupo social J'y':la variable dependiente es el
conocimiento del grupo social respecto a la calidad en el servicio que
ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129.

TESIS CON J
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= Con respecto a la hipétesis nimero 11 la variable independiente es la
posicion politica del grupo social y la variable dependiente es la opinién
del grupo social respecto a la calidad en el servicio que ofrece BBVA
Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129.

« Con respecto a la hipétesis numero 12 la variable independiente es la
posicion social del grupo social y la variable dependiente es el
conocimiento del grupo social respecto a la calidad en el servicio que
ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129,

* Con respecto a la hipotesis nimero 13 la variable independiente es la
posicién social del grupo social y la variable dependiente es la opinion del
grupo social respecto a la calidad en el servicio que ofrece BBVA
Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129,

3.5 TABLA DE ESPECIFICACIONES"

En este apartado se presenta la tabla de eépecificaciohés que: se defne como un
instrumento metodolégico que permite-la’ operacnonallzaclén de los conceptos

variables dependientes e independientes manejados enla hlpotesus

La tabla de especificaciones contiene cuatro columnas En la pnmera ‘se

especifican los conceptos y se numeran en orden progreswo con un digito: los

conceptos a operacionalizar seran: Conocimiento, opinion y demograflcos En la
segunda columna se anotan con dos digitos las categorias, en donde el primero
de ellos corresponde al concepto al correspondiente y el segundo a un orden
progresivo; una categoria se define como las dimensiones que el concepto
presenta en la realidad social en el caso particular del tema de esta investigacion.
£n la tercer columna, se enuncia los indicadores, con tres digitos en donde los dos_

TSRO0
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primeros corresponden a la categoria respectiva y el tercero al orden progresivo;
un indicador se define como la medida tnica y univoca que presenta en la realidad
sacial en le caso particular de éste trabajo. En la cuarta columna, se enuncian los
reactivos, numerados con las mismas especificaciones del indicador al que
corresponden, es decir, que a cada indicador le correspondera un reactivo; se
entenderd por reactivo a una pregunta (base del reactivo) con sus respectivas
opciones (posibles respuestas a la base del reactivo y de las cuales, para el caso
del concepto opinion sélo 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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FALLA DE ORIGEN
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Tabla de Especificaciones

T
1

[ CONCEPTOS . CATEGORIAS INDICADORES . REACTIVOS ,
1. Conocer los productos y] 11  Cuenta deit111 Utlidad delacuenta {1 11  De las siguisntes cuentas sefale cudl le pem?ftg a;
servicios de banca|Cheques de cheques i las empresas depositar y disponer de sus recursos:
comercial para empresas i con liquidez nmediata !
de la sucursal de BBVA |
Bancomer sucursal Vallejo a) Cuenta de ahorro :
Poniente 4128 b) Cuentade cheques ]
c) Cuenta en mesa de dinero ;

5 d) Cuenta de tarjeta de crédito

T ( e) Cuenta de sociedades de inversion

[of o

1.1.2 Emision de estados de|[112 Conocmiento de la periodicidad en los estados de
cuenta de chequeras cuenta que emite Bancomer para informar acerca
de los mowvimientos de depositos y retiros realizados
por la empresa

=L a} Diario
L______... b) Mensual
¢) Bimestral
d) Trimestral
e) Semestral

!

-1 1.2 Inversiones 1.2.1 Cuenta de Inversiones 121 Conocimiento de la opcidn en cuenta con
en plazo fijo rendimigntos de acuerdo 3 diferentes plazos y
rangos de inversion

a) Fideicomiso

b} Bono De Prenda

c) Certificado De Aportacion

d) Instrumento De Deuda Tipificada
e) Pagare Liquidable Al Vencimiento
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:122 Objetivodelas 122 Consamiento de Iz a?:udn sn cuenta que dz 'i'a‘f
[ : sociedades de operiunidad @ las empresas de participar en el}
i inversion mercado de valores mediantg |z compra de titulos de
i : diversos emissres
r
| a; Cuenta De Némina
j b) Fondo De Cobertura Cambiaria
1 c) Cuenta En Dotares Empresaral
| d) Sociedades De Inversion Empresanales
e) Pagaré En Unidades De Inversion En Administracion
uDIS
1.3 Bancomer. com. | 1.3.1  Utilidad del servicio de 1.3.1  Conocimiento de la opcion del servicio alterno gue
Bancomer. com. permite realizar operaciones bancanas a la empresa
atraveés de la red de Internet
a) Bancomer com
b) Bancomer por teléfonc
¢) Cajero automatico Bancomer
d) Terminal punto de venta Bancomer
e) Concentracidon inmediata empresarial Bancomer
1.3.2 Requisitos de 132 Conocimiento del requisito de contratacion de un
contratacién de medic moédem especial para acceder a Bancomer.
electrénico com a ftravés de la red de Internet en las
Bancomer. com. computadoras de su empresa
Cierto ( )
Falso ()
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14 Seguros  de 141 Utihdad del Seguro as

auto ‘ autos y camionas por
y camiones ! flotilta
por flotilla ‘

]

ocimiento de la cp:xaﬁ q—ue ofrzce pr:ﬁtecmori a

VENICUICS PO Grups CoMira SUCES0S IMEravistos qus

daRaran I3 econcmia ¢s 13 empresa

a; Financiamiento de vehicuios

b) Seguro de raspconsabiiaad civil
c) Seguro de automoviles rentados
d) Seguros de auto y camiones por flotilla
e) Seguro de ssistencia a tarjeta habientes
1.5 Seguro de vida | 1 5.1 Objetivo del seguro de 15 1 Conocimuento de ia opoian que ofrece respaido
de grupo para vida de grupo para monetaro a los dependientes econdmicos de
empresa empresa empleados por fallecimiento
a) Seguro De Inmuebles
b) Seguro De Vida Individual
c) Seguro De Ingreso Econdomico
d) Seguro De Vida Cobertura Conyugal
e} Seguro De Vida De Grupo Para Empresa
1.6 Servicio 1.6.1 Utilidad del servicio 1.6.1 Senale el servicito que permite 3 las empresas la
Convenio convenio recepcion de depositos referenciados mediante un  numero
Concentracion concentracién de convenio que le permte identificar los pagos de sus
Inmediata Inmediata clientes:
Empresarial Empresarial CIE
CIE) a) Cargo electronico
b) Dispersion empresanal
c) Pago electronico de nomina
d) Pago electrénico a proveadores
e) Concentracidn inmediata empresanal CIE
1.7 Créditos 1.7.1 Adquisicién de créditos 1.7.1 Ha sido usuarioo de crédito empresarial en los Oitimos
empresariales 5 anos
SL()
NO ()
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creditos
empresariaies

a) Garantia hipcizzana 0 nverson

b) Garantia de contratar s2guros de 109¢s 105
ampleados da la empresa o vehiculos

¢ Garantia de palabra ¢ canz compromisc

d) Garantia de pago semanal o diano

1.8 Asesoriay
atencién a
empresas

1.8.1 Asesoria del ejecutivo
en sucursal

1 8.1 Conocimiento del gjecutivo del gjecutivo de empresag)
que lo debe atender en sucursal

a) Veronica Chavez y Laura Gomez
b) Alfa Alvarez y Monica Madrigal

c) Antonio Cervantes y Edith Fuentes
d) Fabiola Olvera y Carla Ruiz

e) Norberto Jiménez y Saul Diaz

1.8.2 Atencion de cajas
empresariales en sucursal

182 Conocimiento de las cajas 1 y 2 de atencion 3
Empresas

Cierto ( )
Falso { )

1.8.3 Procedimiento para
atencion de
aclaraciones de
empresas

1.8.3Conocimiento  del procedimiento  en
aclaraciones de empresas en sucursal

caso de

a) verbal
b) por escrito
¢} correo electronico

1.8.4.Servicio de estacionamiento
en la sucursal.

Conocimiento del servicio de estacionamiento en
sucursal con pago.

Cierto { )
Falso { )
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"2 Opinar respecto a los, 2 1 Cneques

. productos y servicios  de
‘banca comercial para
empresas de la sucursal de
BBVA Bancomer sucursal
Vallejo Poniente 4129

"21% Facldacd de
3cces0 a los recursos
de cuenta de cheques

dad de acceso a
a la emprasa

2f de sus 1305 mongtanos con
enao gL esla

z mas busna

ZiiEniaescaladetiaisc
ICs recursos de
depositar y disgon
llquicez inmediata asum
calificaciin mastazy 5

-

2.1.2 Oportunidad en ia
recepcién de estados
de cuenta

recepcion de sus estados de cuenta asumiendo que el
uno es la calficacion mas baja y 5 1a mas buena

12345

2.1.3 Confiabilidad de la
informacion recibida en
sus estados de cuenta
de cuenta

2 1.3 Califique del 1 al 5 la confiabilidad de la informacion
que recibe en sus estados de cuenta de su cuenta de
cheques, asumiendo que el uno es a calficacion
mas baja y 5 la mas buena

12345

TESTS CON

2.2 Inversiones

2.2.1 Facilidad de
concertacion de las
inversiones en plazo
fijo

2.2.1 Caifique del 1 al 5 la faciidad de concertacion de la
cuenta con rendimientos de acuerdo a diferentes
plazos y rangos de s inversiones asumiendo que el
uno es la calificacién mas baja y 5 l1a mas buena

12345

2.2.2 Adecuada asesoria del
ejecutivo respecto a la cuenta
en mercado de valores

2.2.2 Califique del 1 al 5 la asesoria en sucursal referente a
la opcidn en cuenta en mercado de valores
considerando que el uno es |a calificacion mas baja y
5 la mas buena

12345
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"2.2 3Informacicn adecuada

respecto a cuantas de
i mercado de valores

223 Calhque del 1315 ia nformacion adecuada referente

alaopeionen s
considerando
5la mas buenz

n mercado de valores

2.3 Medios
electrénicos:

2.3.1 Rapidez del sistema
Bancomer. com

i En escala del 1 al 5 cahfique ia rapidez del sistema

Bancomer com para realizar operaciones bancanas a |
| través de la red de Internet asumiendo que el 1esla |
i calificacidon mas baja y 5 la mas buena i
: i

12345

Bancomer. com

2.3.2 Funcionalidad del sistema

2.3.2 En escala del 1 al 5 calfique 1a funcionaldad cel
sistema Bancomer com para realizar oparaciones
bancarias a través de la red de internet asumiendo gue
el 1 es la calificacion mas baja y 5 la mas buena

12345 i

2.3.3 Funcionalidad en el
uso del servicio de
Bancomer. com.

2 3.3 Enescala del 1 al 5 calfique Ia funcionatidad del
sistema que permite a la empresa realizar operaciones
bancarias a través de la red de Internet asumiendo
que el 1 es la calificacion mas baja y 5 la mas buena

12345

2.4 Seguros de auto
y camiones por
flotilla

2.4.1 Eficiencia del servicio
de seguros de auto y
camiones por flotilla

2.4.1 En escala del 1 af 5 catfique |a eficiencia del
servicio que ofrece proteccion a vehiculos por grupo
contra sucesos imprevistos que pudieran dandar fa
economia de la empresa asumiendo que el 1 es la
calificacion mas bajay 5 la mas buena

12345

que el uno es la calificacion mas baja vy |

1GEN \

OR

it

!
ATTAT

r

i

S
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24 2Informacion proporcionada; 2.4 32.4.2 Ln escalu dob 1al 2 califigue o Informacion

per 2! Ejecutivo respecto a
SEQUros de auto y camioneas
por flotlla

2 5 Seguros de

251 Confiabiidad de los

proporcionada por el ciecttive respedto aseguros
de vehiculos por grupe coniri sucesos imprevistos
que pudieran dafar o sconomia de la empresa

asumiendo que el i es Ia cahficacicn mas pajay 313
mas buena
123

I

251 Enes. aladel 1al5califiqus la zonfiabilidad del

i
i
i

servicio de depositos
recibidos por

el servicio
Concentracion
Inmediata Empresarial

del servicio para empresas que permite la
recepcion de depdsitos referenciados
mediante un ndmero de convenio que le
permite identificar los pagos de sus
clientes asumiendo que el 1 es la
calificacion mas baja y 5 la mas buena

12345

i
vida de seguros de vida de ; servicio que ofrece respaldo monetario 2 1os
grupo para grupo para empleados : dependientes econémices gs empleados por
empleados ! fallecimiento asumiendo que et 1 es la calificacion mas
‘ baja y 5ia mas buena
| ' 12345
|
2.52Eficincia en la asesoriade | 252 En escala del 1al 5 calfique la eficenciaenla
sequros de vida de ; asesoria del servicto que ofrece respaldo monetario a
grupo para empleados i los dependientes econémicos de empleados por
| fallecimiento asumiendo que &l 1 es la calficacion mas |
bajay 5lamas buena
12345
26 CIE 2.6.1 Eficiencia del 2.6.1 En escala del 1 al § calfique la eficiencia del
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sucursal

del ejecutivo de empresas que debe
atenderlo en su sucursal en el area
empresarial asumiendo que el 1 es la
calificacion mas bajay 5 la mas buena

12345

27 Craditos ‘2 71 Facihdad de 2 T1Enescaladsl talsc lafaciigzd d=
! ‘ contratacion ge Cremic contratacion ds ia cperaiin mediante fa
i para empresas cual un Banco oresta una cantidad de dinero
auna empresa a un plaze determinado [ -
con ia confianza de que cumpla con el page el
del monto mas sus interssss asumiengo gue ’t’/—j
el 1 eslacalficacicn mas ba;a y 5lamas £y -
buena =
12 3 45 ; .
|
é
2.7.2 Rapidez de respuesta en 2.7.2 Enescaladel 1 al 5 califique la rapidez de respuesta &
la contratacion de crédito en la contratacion de crédito empresarial !
empresarial
12345
28 Atencion en!2.8.1 Satisfaccién respecto a 2.8.1 En escala del 1 al 5 califique la satisfaccién
sucursal {a atencion recibida en respecto a la atencion recibida en sucursal

282 Asesoria adecuada del
ejecutivo de empresas en sucursal

2.8.2 En escala del 1 al 5 califique lo adecuado de
la asesoria del ejecutivo de empresas en
su sucursal
12345
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"2'8 3 Atencion telefonica a
! empresas en sucursal
i .

28 3 Enescaladei® al 3 califique ef grado ce
satisfaccion gu= expenmenta respecto a i
atencion recibiza via teiefonica en sucursal
en el area empresanal asumiendo que el 1
es la calificacicn mas bajs y 5 la mas buena

12345

2.8.4 Tiempo de respuesta
adecuado en caso de
aclaraciones

2 8.4 En escala del 1 al 5 califique el grado de
satisfaccidn respecto a la rapidez de
respuesta en caso de aclaraciones en sucursal
en el area empresanal asumiendo que el 1 es la
calificacion mas baja y 5 2 mas buena

12345

2.8.5 Frecuencia de
situaciones que
requieren de
aclaracion

2.8.5 En escala del 1 al 5 califique 1a frecuencia
con gue se presentan situaciones que
requieren de aclaracién para empresas
asumiendo que el 1 es [a calificacion mas
bajay 5la mas buena

12345

2.8.6 Pago del servicio de
estacionamiento

2.8.6 En escala de! 1 al 5 califique la limpieza del area de
estacionamiento asumiendo que el 1 es Ia calificacion
mas bajay 5 la mas buena

12345

2.8.7 Namero de cajones en el
estacionamiento

2.8.7 En escala del 1 al 5 califique lo adecuado del numero
de lugares para autos en el estacionamiento
asumiendo que &l 1 es la calificacién mas bajay Sla
mas buena

12345

!
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CONCEPTOS [ CATEGORIAS { INDICADORES ~ REACTIVOS
"3 Demografia 731 Sexo {311 Masculino 31 1Indique su sex2 -
i i ! Femeanino i{ )Femenino
i ! i) Masculino
i |
32 Edad |32 1Rangos de edad 1321 Elja entre los sigusenies rangos ds exad en cual sq }Z
121 3 25 afos 1 ubica usted )
125 a 35 afos ; ()21 a 25 afos 5
3¢ a 45 anos '{ )26 a 35 anos
46 a 55 afios ( )36 a 45 afios L
55a65 { )46 a 55 afos
65 en adelante ( )55a65 -
{ )85 en adelante E“*
33 Posicion | 3.3.1 Automovil propio 3.3.1 Tizne usted automovil propio I
economica ()Si ;
()no

3.3.2 Tipo de vivienda

3 32 Tipo de vivienda
( ) propia

( )rentada

( ) con familiares

3.3.3 Empresa con Administracion
familiar - profesional o accionistas
externos

3.3.3 Empresa con Administracion
{ ) familiar
() profesional

3.4 Paosicién politica

3.4.1Posicion respecto al ingreso
de capitales extranjeros a la
Banca Nacional

3.4.1 ;Considera benéfico para la economia del pais el
ingreso a la banca mexicana de capitales extranjeros?

(]

( INO

3.5 Posicion social

3.5.1 Nivel escolar Preparatoria
Licenciatura
Pos grado

3.5.1 Nivel escolar
( ) Preparatoria

( ) Licenciatura

{ ) Pos grado
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" 352 Puesto que desempeha en 35 2 (Que puesto qua desempena en 13 empresa®

3.6 Posicion famihar

la empresa {{ JAcctonista
! Accionista-Empleado | ( JEmpleada
| :
1 3.5 3 Numero de integrantes de la| 3 5 3 Indique &l numero de integrantes de la unidad familizs
unidad famiiar 1 (]
2 ()
3 ()
4omas ()
3.6.1 Estado civit 3.6.1 Estado civil
{ )Casado
{ )soltero

( ) divorciado

“TESIS CON

FALLA Dt
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{

{ ) unién libre




Madrigal Espinosa, Monica 147

3.6 ARBOREACION

La arboreacion es una técnica que permite ordenar los reactivos de acuerdo a una
légica de presentacion, en el cuestionario conforme a la especificacion de

determinados criterios.

Para esta técnica es necesario plantear el conjunto de simbolos
que se utilizaran en la tabla por ello a continuacioén se presentan

los simbolos y lo que cada uno de ellos significa.

SIMBOLOGIA EMPLEADA EN LA ARBOREACION

INICIO DE ‘CUESTIONARIO

PREGUNTA OBLIGATORIA

PREGUNTA OPCIONAL

“CONTINUA

—0 D4
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Enseguida se presenta la tabla de arboreacién contiene dentro de cada simbolo el
numero progresivo de reactivo y se lee comenzando con el ndmero 1 y se contind

dependiendo de las flechas, segun el cuestionario

ARBOREACION
o o
MEINE Bl
.(1 r_] [ l] !ii llj {P L,J N
1- T ["1~J {'.-_i"_] (,‘:i,J [ =]
S )
- 0] ['T INREAINEY [:f'rf] (=]
! | v : Vo !
bl e ) B
L e

Una vez establecida la simbologia se presentan los criterios bajo los cuales se
ordenaron en el cuestionario los reactivos:

Criterios De Arboreacion

1. Al principio del cuestionario se colocaran los datos demograficos

2. En los reactivos demograficos, se colocan primero los personales y
después los laborales

3. Los reactivos de colocaran, de manera general, del mas sencillo al mas
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3.7 TABLA DE EQUIVALENCIAS

La tabla de equivalencias permitira localizar el reactivo que tiene el mismo nimero

del indicador con respecto al nimero con el que aparece en el cuestionario, de tal

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

segunda columna el numero del reactivo / cuestionario .

REACTIVOS NUMERO DE PREGUNTA
1.1.1 70
XK 11
112 12
712 13
713 s
713
114
714
275 ,
121 T
221 20
222 21
223 52
122 23
224 Ty
225 %5
3.1 - TR
73,1 7
232 28
132 29
233 30
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1.4.1 31

241 32

2.4.2 33

1.5.1 34

2.5.1 35

252

3.21

3.31 S 6

332 >y 7

3.6.3 8
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3.3.3 9
34.1 51
52

3.8 CUESTIONARIO PILOTO

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

Este cuestionario tiene la finalidad de conocer la opinién que usted tiene
respecto a la calidad en los servicios de la banca comercial para empresas que
ofrece BBVA Bancomer Sucursa! Vallejo Poniente 4129. Los datos que usted
proporciones = seran tratados estadisticamente y serdn estrictamente
confidenciales. L.e agradecemos conteste con sinceridad y veracidad.

Si usted, asi lo desea, podra consultar los resuitados de esta encuesta

Le agradecemos su colaboracion

INSTRUCCIONES GENERALES
A continuacion se le haran algunas preguntas acerca de los servicios que

presta BBVA Bancomer Sucursal Vallejo Poniente 4129,

Marque con una “ x * la opcion correspondiente

1. Indique el puesto que desempefia en la empresa:

Accionista ()
Empleado ()

2. Seleccione la opcion que corresponda a su grado de estudios:
Preparatoria ( )

Licenciatura ( )
Pos grado ()

TESK Cox
PALLA DI QR
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3. Indique su sexo

Femenino ()
Masculino ()

4. Indique su estado civil:

Casado ()
Soltero ()
Unién libre ()
Divorciado ()

21a25 (
26 a 35 (
36 a45 P
46a55 N
56 a 65 . e
66 en adelante (

6. ¢Cuenta con autbmévi! propio?

sl ()
NO O

7. ¢Qué tipo de vivienda tiene?

Propia ()
Rentada ()
Con familiares ()

8. indique el nimero de integrantes de su familia:

1 ()
2 ()
3 ()
4 o mas o )
9. Indique el tipo de administracion de la empresa donde labora
Familiar O r---«»;-—~.-«-~:~-7«..-~.-~, -
Accionistas externos () AR : '

'
'
{
P
t
i
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Marque con una “ x “ el inciso con la letra correspondiente a su eleccién y
califique en escala del 1 al 5 la opcion en el caso de opinién asumiendo que
1 es la calificacion mas baja y 5 la mas alta

MIN

5 MAX

10 De los siguientes tipos de
cuentas sefale cudl le permite a las
empresas depositar y disponer de
sus recursos con liquidez inmediata :

a) cuenta de ahorro

b} cuenta de cheques

c) cuenta en mesa de dinero

d) cuenta de tarjeta de crédito

e) cuenta en sociedades de inversion

11. Su opinién respecto a
la facilidad de acceso a
cuentas que le permiten a
las empresas depositar y
disponer de sus recursos
con liquidez inmediata

12, De los siguentes productos
senale cual le ocasiona una comision

! de $920.00 por intento de sobregiro:

a) cuenta de ahorro

b) cuenta de cheques

c) cuenta en mesa de dinero

d) cuenta de tarjeta de crédito

e) cuenta en sociedades de inversion

13. Su opinidn respecto a
lo adecuado del costo de
la comision de  $920.00
por intento de sobregiro

14 De los siguientes documentos
sefiale cual le ocasiona un costo de
$ 5 00 por expedicion

a) cheque

b} giro bancario

c) orden de pago

d) pagaré en plazo fijo

e) titulo de sociedades de
mversion

15. Su opinién respecto a
lo adecuado del costo de
$5.00 por expedicion de
documento
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MIN

5 MAX

16. Conoce cual es la periodicidad
de emision de los estados de cuenta
que emite el banco para informarle

acerca

de los movimientos de Ia

empresa

a) dario

b) mensual
c) bimestral
d) trimestral
e) semestral

17 Su opinion respecto
a la oportunidad en la
recepcion de sus
estados de cuenta que
emite el banco para
informarle acerca de los
movimientos

18. Su opinion respecto
a la confiabilidad en la
informacion contenida
en los estados de
cuenta que emite el
banco para informarle
acerca de los
movimientos

19. Conoce la opcidn en cuenta con
rendimientos de acuerdo a
diferentes plazos y rangos de
nversion

Fideicomiso

Bono de prenda

Certificado de aportacion
Instrumento de deuda
tipificada

Pagare liquidable al
vencimiento

20 Su opinidn respecto
a la facilidad de
concertacion de la
cuenta con rendimientos
de acuerdo a diferentes
plazos y rangos de
inversion

21. Su opinioén respecto
a la competitividad en
tasas ofrecidas por otros
bancos en cuenta con
rendimientos de acuerdo
a diferentes plazos y
rangos de inversion

22. Su opinion respecto
a la seguridad en tasas
ofrecidas en cuenta con
rendimientos de acuerdo
a diferentes plazos y
rangos de inversion
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9
N

MIN 5 MAX
23 Conoce la opcidn en cuenta que | 24, Su opinion respecto a la
da a las empresas la oportunidad practicidad en el manejo la
de participar en el mercado de opcion en cuenta que da a las
valores mediante la compra de empresas |la oportunidad de
Utitulos de diversos emisores participar en el mercado de
valores mediante la compra
a) cuenta en dolares de titulos de diversos
b) cuenta de nomina emisores
c) fondo de cobertura|
cambiana 25. Su opinion respecto a la
d} sociedades de | estabilidad en tasas en cuenta
inversion que da a las empresas la
e) pagare en unidades de | oportunidad de participar en et
nversion en | mercado de valores mediante
administracion UDIS la compra de titulos de
. _._ ldiversos emisores
o T MIN 5 MAX
26. Conoce el servicio que permite |27 Su opinion respecto a la
realizar operaciones bancarias a las | seguridad en el uso del
empresas a ltravés de la red de|sistema que permite realizar
internet operaciones bancarias a las
empresas a traves de la red
a) Bancomer Com de internet
b) Bancomer por telefono
c) Cajero automatico | 28. Su opinion respecto a lo
Bancorer adecuado del costo del
| d) Terminal punto de|servicio que permite realizar
] venta Bancomer operaciones bancarnas a las
: e) Concentracion empresas a través de la red
| inmediata empresanal | de internet
i Bancomer
T T T MIN 5 MAX

H

[ 29 Sabe que el servicio para realizar} 30 Su opinion respecto a la
| operaciones a través de internet! funcionalidad del servicio
i necesita de un modem especial para | para realizar operaciones a

racceder a lared
| a) Falso

b) Cierto

traves de internet necesita
de un modem especial para
acceder a lared
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MIN 5 MAX
31. Conoce la opcion que ofrece|32. Su opinidn respecto a
proteccion a vehiculos por grupo|la eficiencia del servicio
contra sucesos unprevistos que|que ofrece proteccion a
pudieran dafar la economia de la|vehiculos por grupo contra
empresa sucesos imprevistos que
pudieran dafar la
a) Financiamiento de | economia de la empresa
vehiculos i
b) Seguro de |33 Su opinion respecto a
responsabilidad civil la accesibilidad en los
c) Seguro de automoviles |costos que ofrece
rentados proteccion a vehiculos por
d) Seguros de auto y|grupo contra sucesos
camiones por flotilla imprevistos que pudieran
e} Seguro de asistencia a)dafar la economia de la
tarjeta habientes empresa
MIN 5§ MAX
34 Conoce la opcion que ofrece |35 Su opinion respecto a
respaldo monetario a los | la confiabilidad de la
dependientes economicos de { opcion que ofrece
empleados por fallecimiento respaldo monetario a los
: dependientes economicos
| a) seguro de inmuebles de empleados por
i b) seguro de vida individual | fallecimiento
) c) seguro de ngreso | _ X
economico 36. Su opinidn respecto a
d) sequro de vida cobertura | la eficiencia en la asesoria
conyugal de la opcidon que ofrece
! e) seguro de vida de grupo | respaldo monetario a los
' para empresa dependientes economicos
de empleados por
fallecimiento
! MIN 5 MAX

;37 Conoce los costos de ia opcion
| que ofrece respaldo monetario a los
! dependientes economicos de

| empleados por fallecimiento

f a) Seguro De Inmuebles
! by Seguro De Vida Individual

; ¢) Seguro De ingreso
! Econémico

d) Seguro De Vida Cobertura
Conyugal

e) Seguro De Vida De Grupo
Para Empresa

38. Su opinion respecto a
la accesibilidad de los
costos de la opcidn que
ofrece respaldo monetario
a los dependientes
economicos de empleados
por fallecimiento
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MIN 2 J 3 5 MAX
39. Conoce el servicio para|40 Su opinion respecto
empresas gue permite la recepcidnja la eficiencia del
de depositos referenciados mediante | serviclo para empresas
un numero de convenio que le)que permite la recepcion
permite 1dentificar los pagos de sus|de deposilos
clientes referenciados mediante
un numero de convenio
a) Cargo electronico que le permite identificar
b) Dispersion empresanal los pagos de sus
c) Pago electronico de nomina | clientes
d} Pago electronico a
proveedores
e) Concentracion nmediata
empresartal CIE
MIN 2 3 5 MAX
41. Conoce racion mediante la | 42. Su opinidn respecto
cual un Banco presta una cantidad | a la facilidad de
de dinero a una empresa & un plazo | contratacion de la
determinado con la confianza de que | operacion mediante la
cumpla con el pago del monto mas | cual un Banco presta
sus Inlereses una cantidad de dinero
a una empresa a un
a) Crédito vehicular plazo determinado con
b) Credito de tarjeta la confianza de que
c¢) Credito de nommna cumpla con el pago del
d) Crédito hipotecaro monto mas sus
e) Crédito bancario intereses
43. Su opinion respecto
a lo adecuado del costo
por intereses de la
opcion mediante la cual
un Banco presta una
cantidad de dinero a
una empresa en un
plazo determinado con
ta confianza de que
cumpla con el pago del
monto mas sus
intereses
h Ry
“e e ’,‘_ ¢
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MIN |1 2 3 4 5 MAX

44 Conoce al ejecutivo de empresas [ 45 Su opinion respecto
que lo debe de atender en la sucursal | al nivel de satisfaccion
en atencion recibida en
a) Veronica Chavez y Edith | sucursal del ejecutivo de

Fuentes empresas que lo debe
b) Alfa Alvarez y Monica|de atender enla
Madrngal sucursal
c) Antonio  Cervantes y| .
Juan Ruiz 46. Su opinién respecto
d) Fabiola Olvera y Mary|alo adecuado de la
Pérez asesoria del ejecutive
e} Norberto Jiménez y|de empresas que lo
Mario Cordero debe de atender en la
sucursal

47 Su opinion respecto
ala eficienciaen la
atencion telefonica del
ejecutivo de empresas
que lo debe de atender
en la sucursal

48 Conoce el procedimiento para|49 Su opinion respecto
atencion de aclaraciones deja Ia rapidez  en

‘empresas respuesta para atencion
'; de aclaraciones de
i a) Verbal empresas
! b) Por Escrito 50. Su opinion respecto
a la frecuencia con que
c) Correo Electrénico se presentan

situaciones que
requieren de aclaracion
para empresas

|
|
|
}
|
I
1

51. ¢Considera benefico para la economia del pais el ingreso a la
banca de capitales extranjeros?
st ()
NO ()
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3.9 PROCEDIMIENTO DE LEVANTAMIENTO DE DATOS DEL
CUESTIONARIO PILOTO Y CORRECCIONES

El piloteo se efectud de la siguiente manera:

1. El mismo dia programado para la aplicacién del cuestionario se
abord6 a los clientes pertenecientes a la muestra para aplicar el
cuestionario.

2. ‘Una véz en contacto con el sujeto la aplicadora del cuestionario le

. explicd el motivo de las preguntas y le solicitdé 15 minutos de su
tiempo para contestar

3. La aplicadora solicité comentarios en cuanto a la complejidad,
completitud y extensién del cuestionario

4, La aplicadora agradeci6 el tiempo prestado para nuestro objetivo

A partir de esta experiencia se indica el procedimiento a seguir para el
levantamiento de datos para la muestra final que consistird en :

1. Se pedira cita con los clientes en sus lugares de trabajo para aplicar
el cuestionario final

2. Se abordaran clientes en sucursal para aplicar el cuestionario final

3. Se tienen dos opciones para la aplicacién del cuestionario debido a

la baja asistencia de los sujetos de la muestra a la sucursal.

Con respecto a las modificaciones directas sobre el cuestionario y considerando
los resultados del cuestionario piloto se detectaron errores en el planteamiento de

los siguientes reactivos.

Los reactivos a eliminar mencionan costos de servicios y productos, solicitando la

opinién de los sujetos al respecto, sin embargo son situaciones que aun cuando

Adnm
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existiera desacuerdo, la institucion no haria cambios ni concesiones pues son ya

politicas a nivel de la Comision Nacional Bancaria y son compartidas por la

mayoria de los bancos. Por lo tanto se toma la decisién de eliminarlas del

cuestionario y ampliar las opciones en el indicador 1.8.2 de servicio de ventanilla

para empresas en sucursal a solicitud del cliente

REACTIVO A CORREGIR DICE DEBE DECIR
112 Los reactivos | 12. De los siguientes productos | ( se elimina)
correspondientes a costos sejsefiale cual le ocasiona una

eltminaran por no ser | comisién de $920 00 por intento

modificables por la sucursal|de sobregiro

aun cuando el cliente no este

de acuerdo, ya que son}a)cuentade ahorro

politicas y disposiciones a nivel | b) cuenta de cheques

de la Conmusién  Nacional | c) cuenta en mesa de dinero

Bancana y son aplicadas por|d) cuenta de tarjeta de crédito

| todos los bancos e) cuenta en sociedades de
: - .. L. .. |inversion
42 12 Los reactivos {13 Su opiion respecto a lo | { se elimina)
i correspondientes a costos se |adecuvado del costo de la
“elminaran por no ser ! comision de  $800.00 + iva por

i modificables por la sucursal | intento de sobregiro

‘aun cuando el chente no este

“;de acuerdo, ya que son

“polmcas y disposiciones a nivel
jde la Comision  Nactonal

I'Bancania y son aplicadas por
|todos los bancos
1113 Los reactivos | 14 De los siguientes | (se elimina)
correspondientes a costos se | documentos sedale cual le

; eliminaran por no ser | ocasiona un costo de $ 5.00 por
"modificables por la sucursal | expedicion

?m’m cuando el cliente no este

rde acuerdo. ya que son a) Cheque

I paliticas y disposiciones a nivel b) Giro bancario

'de ta  Comsion  Nacional | c} Orden de pago

| Bancana y son aphcadas por | d) Pagareé en plazo fijo

todos los bancos i e) Titulo de sociedades de

} ’ nversion

1213 Los reactivos ? 15 Su opinion respecto a lo (se elimina)
i correspondientes a costos se ! adecuado del costo de $5.00

eliminaran por no ser[ por expedicion de documento

modificables por la sucursal |

laun cuando el chente no este |

‘de acuerdo. ya que son]

politicas y disposiciones a nivel | X
de la Comision  Nacional |

Bancarta y son aplicadas por |

todos los bancos .}
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REACTIVO A CORREGIR

222 Se hace relerencia a
competitividad en tasas de
interés lo que puede crear en el

DICE

DEBE DECIR

competitividad en tasas
ofrecidas por otros bancos en
cuenta con rendimientos de
acuerdo a diferentes plazos y
rangos de inversion

Su opinién respecto a la
asesoria en sucursal referente
a la opcion en cuenta con
rendimientos de acuerdo a
diferentes plazos y rangos de
inversion

cliente inquetud por sus
mnversiones  actuales y su
rendimiento

223  Se ewvttarda  hacer
referencia  al  aspecto de

segurdad en tasas de inversion
para no causar inquietud o
duda en los sujetos de la
muestra
2.2 4 El término practicidad no
resuita muy adecuado vy
confunde a los  sujetos
encuestados

2 2.5 Se cambia estabilidad en
tasas por adecuada informacion
de su ejecutivo al respecto para
no causar mquetud a los
sujetos encuestados ya que no
es el objetivo

12 3 1 Hablar de seguridad en el
iempleo de sistemas puede

causar desconfianza en su
empleo al abmn cierta
posibilidad de falla
i

|

1232 Los reactivos
! correspondientes a coslos se
_elminaran por no ser
;modificables por la sucursal

laun cuando el cliente no este
{de acuerdo. ya que son
politicas  y disposiciones  del

1 Banco no sujetas a revision por
| el momento

22. Su opinion respecto a la
seguridad en tasas ofrecidas
en cuenta con rendimientos de
acuerdo a diferentes plazos y
rangos de inversion

(se elimina)

24. Su opinion respecto a ia
practicidad en el manejo la
opcion en cuenta que da a las
empresas la oportunidad de
participar en el mercado de
valores mediante la compra de
titulos de diversos emisores

Su opinion respecto a la
adecuada asesoria del
ejecutivo en el manejo de la
opcion en cuenta que da a las
empresas la oportunidad de
participar en el mercado de
valores mediante la compra de
titulos de diversos emisores

25. Su opinion respecto a la
estabilidad en tasas en cuenta
que da a las empresas la
oportuntdad de participar en el
mercado de valores mediante la
compra de tituios de diversos
emisores

"I'Su opinion respecto a la

adecuada informacion en
cuenta que da a las empresas
la oportunidad de participar en
el mercado de valores mediante
la compra de titulos de diversos
emisores

27 Su opinion respecto a la
segundad en el uso del sistema
que perrmite realizar
operaciones bancanas a las
empresas a traves de la red de
internet

Su opinion respecto a la
rapidez en el uso del sistema
que permite realizar
operaciones bancarias a las
empresas a través de la red de
internet

28. Su opinion respecto a lo
adecuado del costo del servicio
que permite realizar
operaciones bancarias a las
empresas a través de la red de
internet

{se elimina)

It aTs
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REACTIVO A CORREGIR

DICE

DEBE DECIR

confusion en los sujetos por o
cual se cambia el reactivo de
conocimiento

1732 La palabra médem causo

29. Sabe que el servicio para
realizar operaciones a través de
internet necesita de un maodem
especial para acceder a la red

Sabe que el servicio para
realizar operaciones a traves de
internet debe renovarse en
sucursal cada mes o de lo
contrario sus claves se daran

en costos por adecuada
informacion del ejecutivo

a) Falso de baja.
a) Falso
b) Cierto
b) Cierto
2.42 Se cambia accesibilidad [33. Su opinién respecto a la|Su opinion respecto a la

accesibilidad en los costos que
ofrece proteccion a vehiculos
por grupo contra sucesos
imprevistos que pudieran dafar
la economia de la empresa

informacion proporcionada por
su ejecutivo en los servicios de
protecciébn a vehiculos por
grupo contra sucesos
imprevislos que pudieran daiar
la economia de la empresa

152 Los reactivos { 37. Conoce los coslos de la (se elimina)
correspondientes a costos se|opcion que ofrece respaldo

elimmaran por no ser { monetario a los dependientes

modificables por la sucursal | economicos de empleados por

aun cuando el cliente no este | fallecimiento

de acuerdo. ya que Sson

politicas y disposiciones del a) Seguro De inmuebles

| Banco no sujetos a revision por b) Seguro De Vida

' el momento Individual

| c) Seguro De Ingreso

! Las opciones no corresponden Economico

| Es una pregunta mal planteada d} Seguro De Vida

‘ Cobertura Conyugal

. e) Seguro De Vida De

i Grupo Para Empresa

!

[253 Los reactivos | 38. Su opinion respecto a la|(se elimina)
correspondientes a costos se|accesibiidad de los costos de

welummaran por no ser | la opcion que ofrece respaldo

,modmcables por la sucursal| monetario a los dependientes

raun cuando el cliente no este
.de acuerdo, ya que son
ipolitcas y disposiciones del
‘' Banco no sujetos a revision por
; el momento

economicos de empleados por
fallecimiento

CON
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REACTIVO A CORREGIR

DICE

DEBE DECIR

2.7 1 Se sustituye 1a pregunta a
solicitud del chente ya que los
usuarios presentaron confusion
al intentar responder

41. Conoce la operacion
mediante la cual un Banco
presta una cantidad de dinero a
una empresa a un plazo
determinado con la confianza
de que cumpla con el pago del
monto mas sus intereses

Crédito vehicular
Crédito de tarjeta
Crédito de némina
Credito hipotecario
Crédito bancario

a)
b)
c)
d)
e)

Ha sido usuario de crédito
empresarial en tos ultimos 5
anos

si

()

no ()

2.7.1 Se modifica para dar
sencillez al reaclivo, ya que era

muy  extenso y causa
confusion en los  sujetos
encuestados

42. Su opinion respecto a la
facilidad de contratacion de la
operacion mediante la cual un
Banco presta una cantidad de
dinero a una empresa a un
plazo determinado con la
confianza de que cumpla con el
pago del monto mas sus
intereses

Su opinién respecto a la
facilidad de contratacion de
crédito empresarial

27 2 Se cambia el concepto de
costos por adecuada asesoria
del ejecutivo

43. Su opinién respecto a lo
adecuado de! costo por
intereses de la opcion

mediante la cual un Banco
presta una cantidad de dinero a
tina empresa en un plazo
determinado con la confianza
de que cumpla con el pago del
monto mas sus intereses

Su opinioén respecto a lo
adecuado de la informacion que
su ejecutivo le hace llegar
respecto a crédito empresarial

17 2 Se anade ésta pregunta
de conocimiento por la

fimportancia del producto crédito

para el chente

(Se afade ésta pregunta de
conocimiento por la importancia
del producto crédito para el
cliente.)

Que tipo de garantias le
solicita el Banco para disponer
de una linea de crédito para la
empresa

a) Garantia Hipotecaria o
inversion.

b) Garantia de contratar
seguros de todos los
empleados de la
empresa o vehiculos

c) Garantia de palabra o
carta compromiso

d) Garantia de pago
semanal o diario

e) Garantia en saldos
promedio
correspondiente al
doble de la linea de
crédito

LR ' -\1
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REACTIVO A CORREGIR DICE DEBE DECIR
2.7.3 Se anade ésla pregunta|(Se afade ésla pregunta de | Su opinion respecto a la
de opinion respecto a la rapidez | opinion  con el numero de | rapidez de respuesta al
de respuesta en la conlratacion | reactivo 33 en el cuestionario | contratar crédito empresarial
de crédito empresarial por la|final por la importancia del
wnportancia del producto para producto crédito para el cliente)
clchente
281 Los reactivos 21y 25 son | 45. Su opinion respecto al nivel | (se elimina)
similares en el planteamiento, | de satisfaccion en atencion
asi que se elimina recibida en sucursal de!
ejecutivo de empresas que lo
debe de atender en la sucursal
182 Se anade el indicador;(Se anade el indicador de En sucursal las cajas de
“Servicio de ventanilla para|conocimiento “Servicio de atencién a empresas son la

empresas en sucursal’por la
importancia del servicio para el
cliente

ventanilla para empresas en
sucursal’por la importancia del
servicio para el chente)

1y2
Cierto ( )

Falso ()

2'8.4 Se anade el indicador de
opinion respecto a la rapidez de
atencion en cajas
empresarnales por la
importancia del servicio para el
chente

(Se anade el indicador de
opinion respecto a la rapidez de
atencién en cajas
empresanales por la
importancia del servicio para et
chente)

Su opinion respecto a la
rapidez de atencion en cajas
empresariales

285Se anade el mdmador de
opinion respecto a lo adecuado
de la atencion de los
empleados en cajas
empresanales por la
importancia del servicto para el
cliente

optién respecto a “segundad
dentro de la sucursal” para
medir 1a percepcion de los
;sujelos a este respecto. punto

! de relevancia para ef cliente

287 Se arade el indicador de
opinion respecto a "seguridad
dentro de la sucursal® para
medir 1d percepcion de los

286 Se anade el indicador de |

(Se anade el indicador de
opinion respecto a lo adecuado
de la atencion de los
empleados en cajas
empresanales por la
importancia del servicio para el
cliente)

Su opinién respecto a lo
adecuado de a atencion de los
empleados en cajas
empresariales

(Se anade el indicador de
opinién respecto a “sequridad
dentro de la sucursal” para
medir la percepcion de los
sujelos a este respecto, punto
de relevancia para el cliente)

Su opinién respecto a
seguridad dentro de la sucursal

(Se afade el indicador de
opinion respecto a “seguridad
dentro de la sucursal” para
medir la percepcion de los
sujetos a este respecto)

Su opinidn respecto a la
limpieza del drea de
estacionamiento de la sucursal

I sujetos a este respecto
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3.10 CUESTIONARIO FINAL

A continuacién se presenta el nuevo cuestionario con las correcciones

correspondientes segun el apartado anterior

Este cuestionario tiene la finalidad de conocer la oplmén que usted tlene respecto
a la calidad en los servicios de la banca comercnal para empresas que ofrece
BBVA Bancomer Sucursal Vallejo Poniente 4129 Los datos ‘que usted
proporciones  seran tratadps : estadishcamente y‘ seran estrictamente

confidenciales. Le agradecemos conteste con sinceridad y veracidad.

Si usted, asi-lo/desea, podra solicitar los resultados de esta encuesta
en: monymadrigal@hotmail.com
: g Le agradecemos su colaboracion

Es, GENERALES

A contmuacion se.le haran algunas preguntas acerca de los servicios que
presta BBVA Bancomer Sucursal Vallejo Poniente 4129 .

Marque con'ina “x “la opcion correspondiente

1. Indique el puesto que desempefia en la empresa:

Accionista ()
Empleado ()

2. Sel‘ec‘:cionek la opcién que corresponda a su grado’de estudios:
Preparatoria ()
Licenciatura - ()
Pos grado - ()

3. Indique su sexo

Femenino ()
Masculino ()

TESI‘; CON
"ALLA DE F‘bm”u
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4. Indique su estado civil:

Casado ()
Soltero ()
Union libre ()
Divorciado ()
5. Seleccione el rango de edad en el cual se ubica usted:
21a25 ()
26 a 35 ()
36 a45 ()
46 a 55 ()
56 a 65 ()
66 en adelante ()
17 ¢Cuenta con automévil propio?
sl ()
NO ()
7. (;Q'ué tipo'de vivienda tiene? -
Propia ()
Rentada ()
Con familiares ,( ).

8. Indigue el nimero de integrantes de su familia:

17. ()
17. ()
17 ()
4 0 mas ()
9. Indique el tipo de administracion de la empresa donde labora
Familiar ()
Accionistas externos ()

FALI

di

e
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Marque con una “ x * el inciso con la letra correspondiente a su eleccion y
califique en escala del 1 al § la opcion en el caso de opinidon asumiendo que

1 es la calificacion mas

baja y 5 la mas alta

MIN

5 MAX

17 "De los siguientes
tipos de cuentas sefale cual
le permite a las empresas
depositar y disponer de sus
recursos con iquidez
inmediata

17 ctienta de ahorro

17 cuenta de cheques
17 cuenta en mesa de
dinero

17 cuenta de tarjeta de
credito

17 cuenta en
socledades de inversion

('1_1' Su opinion respecto a la

facilidad de acceso a cuentas
que le permiten a fas
empresas depositar y disponer
de sus recursos con liquidez
inmediata :

MIN

5 MAX

17 Conoce cual es la
periodicidad de
emision de los
estados de cuenta
que emite el banco

; para informarle

acerca de los

movimientos de la
empresa

a) Diaro

b) Mensual
c)} Bimestral
d) Trimestral

13. Su opinion respecto a la
oportunidad en la recepcion
de sus estados de cuenta que
emite el banco para informarle
acerca de los movimientos

14 Su opinidn respecto a la
confiabilidad en la informacion
contenida en los estados de
cuenta que emite el banco
para informarle acerca de los
movimientos

_e) Semestral

15 Conoce la opcion en
cuenta con rendimientos de
acuerdo a diferentes plazos y
,’ rangos de inversion

|

a) Fideicomiso

b) Bonode prenda |}

! c) Certificado  de
aportacion
d} Instrumento de
deuda tpificada
! e) Pagare hquidable

al vencimiento

16 Su opinion respecto a la
facilidad de concertacion de la
cuenta con rendimientos de
acuerdo a diferentes plazos y
rangos de inversion

17 Su'opmion respectoala |

asesoria en sucursal referente
a la opcion en cuenta con
rendimientos de acuerdo a
diferentes plazos y rangos de
inversion
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MIN 5 MAX
18. Conoce la opcton en cuenta que | 19. Su opinién respecto
da alas empresas la oportunidad de |a la adecuada asesorla
partictipar en el mercado de valores del ejecutivo en el
mediante la compra de titulos de manejo de la opcién en
diversos emisores cuenta que da a las
empresas la
a) cuenta en dolares oportunidad de
b) cuenta de nomina participar en el mercado
c) fondo de cobertura | de valores mediante la
cambiaria compra de titulos de
d) sociedades de inversion | diversos emisores
e) pagaré en unidades de|20.. Su opinién
inversion en | respecto a la adecuada
administracion UDIS informacion en cuenta
que da a las empresas
la oportunidad de
participar en el mercado
de valores mediante la
compra de titulos de
) diversos emisores
MIN 5 MAX
21. Conoce el servicio que permite |22. Su opinion respecto
realizar operaciones bancarias a las|a la rapidez del sistema
empresas a traves de la red de|para realizar
internet operaciones a través de
internet
a) Bancomer Com
b) Bancomer por teléfono
c) Cajero automatico
Bancomer
d) Terminal punto de venta
i Bancomer
: e) Concentracion inmediata
| empresarial 8ancomer
! 5

{23 Sabe gue el servicio para realizar
| operaciones a traves de internet
}debe renovarse en sucursal cada
mes o de lo contrario sus claves se
i daran de baja

' c) Falso

d) Crerto

24. Su opinion respecto
a la funcionalidad del
servicio para realizar
operaciones a través de
internet necesita de un
modem especial para
acceder alared
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5
25 Conoce la opcion que ofrece{26 Su opinion respecto
proteccion a vehiculos por grupo|a la eficiencia del
contra sucesos imprevisios que|servicio que  ofrece
pudieran dafar la economia de la|proteccion a vehiculos
empresa por grupo contra
s5ucesos imprevistos que
a) Financiamiento de | pudieran danar la
vehiculos economia de la
b) Seguro de | empresa
responsabilidad civil .
c) Seguro de automoviles|27 Su opinién respecto
rentados a la informacion
d) Seguros de auto y|proporcionada por su
camiones por flotilla ejecutivo en los
e) Seguro de asistencia a|servicios de proteccion
tarjeta habientes a vehiculos por grupo
contra sucesos
imprevistos que
pudieran dafar la
economia de la
empresa
B MIN § MAX

28. Conoce la opcion que ofrece
respaldo monetario a los
dependientes econémicos de
empleados por fallecimiento

a) Seguro de inmuebles
b) Seguro de vida individual

c) Seguro de ingreso
economico
d) Seguro de vida cobertura

conyugal
e) Seguro de vida de grupo
para empresa

29 Su opinion respecto
a la confiabilidad de la
opcion que ofrece
respaldo monetario a los
dependientes
economicos de
empleados por
fallecimiento

30. Su opinion respecto
a la eficiencia en la
asesoria de la opcion

' que ofrece respaldo
monetario a los
dependientes
economicos de
empleados por
fallecimiento

L
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MIN 5 MAX
31 Conoce el servicio para|32. Su opmidon
empresas que permite la recepcién |respecto  a la
de depositos referenciados mediante | eficiencia del
un numero de convenio que le|servicio para
permite wdentificar los pagos de sus|empresas que
chentes permite a
recepcion de
a) Cargo electrénico depositos
b) Dispersion empresarial referenciados
c¢) Pago electronico de|mediante un
nomina namero de
d) Pago electrénico alconvenio que le
proveedores permite identificar
e) Concentracion inmediata |los pagos de sus
empresarial CIE clientes
MIN 5 MAX
33 Ha sido usuario de crédito|34. Su opinion
empresarial en los Ultimos 5 afios respecto a la .
facilidad de
st () contratacién de
crédito
no { ) empresarial
35. Su opinion
respecto a lo
adecuado de la
informacion que
su ejecutivo le
hace llegar
referente a crédito
empresarial
36. Que hipo de garantia le solicita el MIN 5 MAX
Banco para disponer de una linea de 37§ —
credito para la empresa u opinion
respecto a la
a Garantia Hipotecaria rapidez de
o Inversion respuesta a!
contratar crédito
b Garantia de contratar empresarial
seguros de lodos los
empleados de la
empresa o vehiculos
¢ Garantia de palabra
o carta compromiso
d Garantia de pago
semanal o diarno
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MIN 2 5 MAX
38. Conoce al ejecutivo de empresas | 39. Su opinién respecto
que lo debe de atender en la sucursal | al nivel de satisfaccion
en atencion recibida en
f) Veronica Chavez y Edith | sucursal del ejecutivo de
Fuentes empresas que lo debe
g) Alfa Alvarez y Monica|de atenderen la
Madrnigal sucursal
h} Antonio Cervantes vy
Juan Ruiz 40. Su opinién respecto
t) Fabiola Olvera y Mary|alo adecuado de la
Pérez asesoria general del
i) Norberto Jiménez y | ejecutivo de empresas
Mario Cordero que lo debe de atender
en la sucursal
41. Su opinion respecto
a la eficiencia en la
atencion telefonica del
ejecutivo de empresas
que lo debe de atender
en la sucursal
MIN 2 5 MAX
42. En sucursal las cajas de atencion [ 43. Su opinion respecto
aempresassoniaty?2 a la rapidez de atencion
en cajas empresariales
Cierto ()
44. Su opinion respecto
Falso () a lo adecuado det
numero de cajas para
atencion a empresas
45. su opinidn respecto
a la seguridad civil
dentro de la sucursal
2 5
46. Conoce el procedimiento para|47. Su opinién respecto
atencion de aclaraciones de|a la rapidez en
empresas respuesta para atencion
de aclaraciones de
d) Verbal empresas
€) por escrito 48. Su opinién respecto
a la frecuencia con que
f) correo electronico se presentan
situaciones que
requieren de aclaracion
para empresas

FALL

dal
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MIN |1 2 3 4 5 MAX

29 En el estacionamiento de la|50 Suopnion
sucursal usted tiene que pagar una|respectoala

cuota por hara de servicio limpieza del area
de
Cierto () estacionamiento

de la sucursal
ffalso ()

51 Su opmion
respecto a lo
adecuado del
numero de
lugares para autos
en el
estacionamiento
de la sucursal

52. s Considera benéfico para la economia del pals el ingreso a la
banca de capitales extranjeros?
Si ()
NO ()
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CAPITULO 4. LEVANTAMIENTO DE DATOS

En el presente capitulo se llevara a cabo el levantamiento de datos mediante el

instrumento cuestionario elaborado en el capitulo anterior,

A continuacién se definiran conceptos tales como universo o poblacién 'y ‘sus
caracteristicas y se establecera el censo como tipo de levantamiento para llevar a

cabo el proyecto de investigacion
4.1 CARACTERISTICAS DE LA POBLACION

s Objetivo.
Conocer las expresiones de los apoderados de las empresas de banca comercial
de la sucursal BBVA Bancomer Vallejo Poniente 4129, respecto a la calidad en el

servicio.

* Universo, Poblacién o Colectivo
El universo, poblacién o colectivo hace referencia a la totalidad de un conjunto de
elementos, seres, u objetos que se desean investigar. La poblacion, universo o
colectivo estara formado por la poblacién total del mundo, de un pals, de un area

determinada, etc. Segun sea la definicién del problema de investigacion.

En esta investigacion las caracteristicas de la poblacién son las siguientes:
Hombres y mujeres, mayores de 21 afos con cargos de apoderados o
representantes de empresas de banca comercial de la sucursal BBVA Bancomer
Vallejo Poniente 4129.
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La condicién para ser sujetos de la investigacion es que las cuentas que
representan se encuentren en el paquete preferente del ejecutivo empresarial
016805 de la misma sucursal por haber mantenido saldos promedio de $100,
000.00 pesos en promedio anual en el afio 2001,

El marco muestral hace referencia al listado que comprende las unidades de la
poblacién. En este caso, el listado original de 88 empresas fue proporcionado por
el director de la sucursal y fue elaborado en base al reporte de contro! de entrega
de tarjetas de empresas clientes preferentes de banca comercial de la sucursal
BBVA Bancomer, Valiejo Poniente 4129, perteneciente a la Divisién Lindavista,
Regién Metro Norte.

“Practicamente no existe el marco muestral perfecto. Con frecuencia estos
incluyen elementos que no responden a la definicién del universo, excluyen a los
elementos que si deberian de estar o duplican a otros."

En este caso la lista de clientes preferentes incluye clientes con cuentas ya
canceladas, cuentas que se traspasaron al segmento de banca empresarial,
cuentas foraneas que por tiempo y costos no podrian ser sujetos considerados en
la investigacion, cuentas con misma razén social y varios numeros de cliente por
error en base de datos y cuentas con distinta razén social pero representadas por

el mismo apoderado.

alizar el marco muestral significa un alto costo tanto en tiempo

Verificar y act

como en el.aspecto econdmico, sin embargo se logré efectuar Ia depuracion para

contar con_un:listado de 67 empresas con cuentas activas, de las cuales 7 son

foraneas, 5 se negaron a concertar cita y 3 fueron ilocalizables por lo cual no se

! Lépez Romo, Heriberto. La metodologia de la encuesta, en Galindo Céceres , Jests (coord.). Téenicas de
Investigacién en sociedad, cultura y comunicacion. México: CONACULTA ~ Addison Wesley Longman,

1998. M A »
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consideran dentro del marco muestral el cual finalmente se conformé por 52

clientes.

En conclusién el marco muestral permitiré identificar y conformar la poblacién y
decidir entonces el tipo de levantamiento mas adecuado en el proyecto de

investigacion.
4.2 TIPO DE LEVANTAMIENTO: CENSO

Una vez definidos los sujetos que seran medidos y delimitar a la poblacién es
posible aplicar el tipo de levantamiento seleccionado que en este caso sera el
censo el cual se conforma en base a los siguientes criterios:

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

poblacion.

s Consiste en contar y recabar informacion sobre las caracteristicas de toda
la poblacién en un momento especifico.

» El censo se encarga de trabajar con la descripcion de los pardmetros,
entendiendo como parametro las caracteristicas de la poblaciéon a

encuestar.

Caracteristicas: .
1. En la aplicacién del censo es necesario acudir cuantas veces sea necesario
para recabar toda la informacion de la poblacion que se investiga.
2. El tiempo es de primordial importancia por lo tanto es necesario asegurar
que todos los miembros de la poblacion sean considerados.
3. en lo referente al costo es indiscutible que el momento de aplicar un censo

el costo del mismo aumenta.

A
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4.3 CRITERIOS PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION

» El cuestionario se aplicarda por dos encuestadores, que seran el
investigador responsable del proyecto de investigacion y un ejecutivo que

realizara las funciones de encuestador.

» La capacitacién para el ejecutivo y encuestador consistira en requisitar . uno
de los cuestionarios a manera de cliente, de la misma forma se le daran las
instrucciones para el llenado y se le preguntaré si existen dudas en el

proceso de la aplicacion.

« La capacitacion se realizara el dia 18 de Junio en las instalaciones de la
sucursal BBVA Bancomer, Vallejo Poniente 4129 a las 16:30 PM. Para
iniciar el levantamiento de datos el dia 19 de Junio.

* Los ejecutivos capacitados para encuestar contaran cadat uno.con - 26
cuestionarios y se le asignaran al responsable de la investigacién la
numeracion del 1 al 26 y al 2° encuestador del 27 al 52

* Los cuestionarios se aplicaran del 18 al 29 de junio de Lunes a Viernes, en
las instalaciones de las empresas del listado de referencia, previa cita con
el apoderado de [a cuenta.

* Por cuestiones de tiempo se aprovechard la visita a la sucursal de alguno

de los clientes incluidos en el listado ya sea de forma casual o previa cita.

= Sera posible intercambiar entre investigadores la asignacion del sujeto en el
listado para agilizar la aplicacion de los cuestionarios, ya sea por

conveniencia de rutas en visitas a las oficinas de los clientes o algunas
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situaciones de contacto no previsto como la visita casual de algunos de los

sujetos a la sucursal

El levantamiento de datos se hard de forma personal e individual,
explicando al sujeto de encuesta que no le tomaré mas de 15 mlnutos el

responder el cuestionario.

El cuestionario se le entregaré al encuestado ya que duran Ia aplicacién
del cuestionario piloto se observé mayor agilldad y rapldez en‘el llenado del

formato.

Al finalizar el llenado se le h_airé.- ehtrega de:la tarjeta cliente preferente,
tomando la precauciéon de no” mencionarlo antes de la aplicacién del
cuestionario para no condicionar de forma alguna sus respuestas.

4.4 REPORTE DEL LEVANTAMIENTO DE DATOS

A continuacién se describira el proceso del levantamiento de datos desde el dia 19

de Junio al 08 de Julio.

19 de Junio

En oficinas 4 cuestionarios: 7,9,13 y 24,
En sucursal 3 cuestionarios: 33,34 y 52

20 de Junio

En sucursal 3 cuestionarios: 1,36,11
En oficinas 2 cuestionarios: 46,37
Se cancelaron 2 entrevistas en oficinas

21 de Junio

En oficinas 3 cuestionarios 4,32,21

24 de Junio

En oficinas 3 cuestionarios: 42,44,51

25 de Junio

En sucursal 2 cuestionarios: 5,38
En oficina 1 cuestionario: 22
Se pospone 1 entrevista en oficinas por falta

de tiempo del encuestado

iN
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26 de Junio En sucursal 2 cuestionarios: 16,25
En oficinas 3 cuestionarios,45,48,26

27 de Junio En Sucursal 3 cuestionarios: 50,40,29

28 de Junio En sucursal 2 cuestionarios: 21,23
Se cancelo 1 entrevista en oficinas por la
carga de trabajo en sucursal

1 de Julio En oficinas 2 cuestionarios: 28,31
En sucursal 2 cuestionarios: 43,49

2 de Julio En oficinas 3 cuestionarios: 6,26,41

3 de Julio En sucursal 3 cuestionarios:14,47,3
En oficinas 1 cuestionario: 49

4 de Julio En oficinas 2 cuestionarios: 10,2
5 de Julio En oficinas 3 cuestionarios: 12,27,30
8 de Julio En sucursal 1 cuestionario: 15

En oficina 2 cuestionario:19,8

9 de Julio En oficinas 1 cuestionario:3,17
En sucursal 1 cuestionario:18

4.4.1 Consideraciones Generales en la Encuesta

Durante el levantamiento de datos los investigadores se enfrentan a diversos
errores los cuales pueden ser:
* Errores de muestreo. Derivan de la poblacién que se excluye de la
muestra, debido a peculiaridades de la muestra disenada.
* Errores de cobertura. Referidos a la identidad del marco muestral elegido
para la eleccion de la muestra.
= Errores de no respuesta, Cuando algunas de las unidades de la muestra
no participan finalmente en el estudio(por su no localizacion, negativa
personal a participar u otra causa) o solo responde a algunas de las

preguntas del cuestionario.

TESE CON
FALLA DE ORIGEN
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= Errores de medicion. Errores en el disefio del cuestionario y en el modo

de administrarlo, pueden darse sesgos introducidos por el encuestador en

el desarrollo de la entrevista o sesgos atribuidos al encuestado.

4.4,2 Costos generados durante el levantamiento de datos

CONCEPTO COSTO EN PESOS

1. Fotocopias: $ 100.00 pesos $100.00

2. Gasolina: $ 550.00 pesos $550.00

3. Viaticos: - .200.00 . . por|$400.00
encuestador . . o

4. tarjetas para teléfono celular: [$400.00

5. Costo por cuestionario ${$2,080.00
40.00 pesos en total 52
cuestionarios

TOTAL $3,530

TE T(' (‘1,")1\'[
FALLA DE DUiGE?
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4.4.3 Lista de Equivalencias entre la Unidad Muestral y Namero

de Cuestionario

Unidad muestral No de cuestionario
18022831 1
168031803 2
18102604 3
18132807 4
18169483 5
18217433 6
18294782 7
18412671 8
18513514 9
18597358 10
19073984 1"
19120037 12
19353206 13
19368969 14
19383064 15
19538752 16
19651773 17
19715142 18
19744165 19
19793908 20
19899740 21
20666474 22
20740229 23
20865561 24
20916881 25
21300669 26
14406473 27
14406474 28
15589993 29

TESE COf
FALLA DE ORIGEN




Madrigal Espinosa, Mdnica

1

81

15748809 30
15751646 31
15911356 32
17101640 33
17293649 34
17333501 35
17337797 36
17373955 37
17432132 38
17462138 39
17608293 40
17632687 41
17713594 42
17725950 43
17784922 44
17820444 45
17822460 46
17826827 47
17836194 48
17932404 49
21852410 50
21882255 51
22105606 52
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4.5 ANALISIS DE RESULTADOS

A continuacién se enumeran los pasos que se siguieron para el analisis de la
informacién de la encuesta:

a) Porcentajes generales por reactivo
b) Porcentajes especificos por variable

c) Promedio de opinién por categoria segin cada una de las variables

4.5.1 Resultados Generales de la Encuesta por Indicador

A continuacion se muestran los resultados totales que arrojé la encuesta aplicada
en donde se observan los porcentajes de opinién por indicador sobre el
conocimiento de la poblacion total, ésta informacion se obtuvo a partir de tablas

dindmicas, las cuales aparecen en el Anexo 1 de este trabajo de investigacion.

El 73% de la poblacién que conoce que la cuenta de cheques le permite a las
empresas depositar y disponer de sus recursos con liquidez inmediata, califico la
facilidad de acceso a este producto con un promedio de 4.4 en una en una
escala del 1 al 5.

El 27% de la poblacién que no conoce que la cuenta de cheques le permite a las
empresas depositar y disponer de sus recursos con liquidez inmediata, calificéd la
facilidad de acceso a este producto con un promedio de 2.5 en una escala del 1 al
5.

CON
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El 86% de la poblacién que conoce que la periodicidad de los estados de cuenta
que emite el banco para informar acerca de los movimientos de la empresa en
cheques es mensual, calificé la oportunidad de recepcion con un promedio de 2.8

en una escala del 1 al 5.

El 14% de Ia'poblacién que no conace que la periodicidad de los estados de
cuenta que emite él banco para informar acerca de los movimientos de la empresa
en cheques es ' mensual calificd la oportunidad de recepcion con un promedio de
20enuna escala del 1 al 5.

El 86% de la poblacién que conoce la periodicidad de los estados de cuenta que
emite el banco ‘para Informar acerca de los movimientos de la empresa en
cheques es mensual .calificéd la confiabilidad de la informacion contenida en éstos
con un promedio de 4.1 en una escala del 1 al 5.

El 14% def;_l'a ‘poblacion que no conoce la periodicidad de los estados de cuenta
que emite el banco para informar acerca de los movimientos de la empresa en
cheques es mensual, calificé la confiabilidad de la informacién contenida en éstos

con un promedlo de 3 1. en una escala del 1 al 5.

Ei 65% de,lé’_bdbladén que conoce que la cuenta con rendimientos de acuerdo a
diferentes plaztﬁs y vrangos de inversion es el pagaré liquidable al vencimiento
calificé la facilidad de concertacion de esta inversién con un promedio de 4.6 en
una escala del 1 al 5.

El 35% de la poblacion que no conoce que la cuenta con rendimientos de acuerdo
a diferentes plazos y rangos de inversion es el pagaré liquidable al vencimiento
calificé |a facilidad de concertacién de esta inversién con un promedio de 2.4 en

una escala del 1 al 5.
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El 68% de la poblacién que conoce que la cuenta con rendimientos de acuerdo a
diferentes plazos y rangos de inversion es el pagaré liquidable al vencimiento,
califico la asesoria en sucursal respecto a esta inversion con un promedio de 4.6
en una escala del 1 al 5.

£l 32% de la poblacion que no conoce que la cuenta con rendimientos de acuerdo
a diferentes plazos y rangos de inversion es el pagaré liquidable al vencimiento,
califics la asesoria en sucursal respecto a esta inversién con un promedio de 2.7
en una escala del 1 al 5.

El 62% de la poblacién que conoce que la cuenta que da a las empresas la
oportunidad de participar en el mercado de valores mediante la compra de titulos
de diversos emisores es la cuenta de sociedades de inversién, calificé lo
adecuado de la asesoria del ejecutivo en el manejo de esta inversion con un
promedio de 3.7 en una escala del 1 al 5

Ei 38% de la poblacion que.no conoce que la cuenta que da a las empresas la
oportunidad de participar en el'mércado de valores mediante la compra de titulos
de diversos emisores es. Ja-cuenta de sociedades de inversion, calificd lo

adecuado de la ases" e ejecutivo en el manejo de esta inversién con un

promedlo de 3.1°en un ei 1.al 5.
E! 61% de Iafpo onoce que la cuenta que da a las empresas la
oportunidad de | ‘mercado de valores mediante la compra de titulos
de diversos emiso a.cuenta de sociedades de inversion, califico lo
adecuado de la informacnén en este tipo de inversién con un promedio de 3.7 en

una escala del. 1 al 5
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El 39% de la poblacién que no conoce que la cuenta que da a las empresas la
oportunidad de participar en el mercado de valores mediante la compra de titulos
de diversos emisores es la cuenta de sociedades de inversion, calificd lo
adecuado de la informacién en este tipo de inversién con un promedio de 3.3 en

una escaladel 1 al 5

El 71% de la poblacién que conoce que el serviclo que permlte realizar
operaciones bancarias a través de Ia red de Internet es Bancomer.com, callﬁcé la
rapidez del sistema con un promedlo de 4.1 en una escala del 1-al 5,

El 29% de la poblacién que no conoce que el servicio que permite. realizar
operaciones bancarias a través de la red de Internet es Bancomer. com, califico la
rapidez del sistema con un promedio de 3.0 en una escala del 1 al §,

El 96% de la poblacion que conoce que es falso que el servicio para realizar
operaciones a través de Internet debe renovarse en sucursal cada mes o'de lo
contrario sus claves se dan de baja, calificé la funcionalidad de este servicio con

un promedio de 3.6 en una escala del 1 al 5.

El 4% de la poblacién que no conoce que es falso que el servicio para realizar
operaciones a través de Internet debe renovarse en sucursal cada mes o de lo
contrario sus claves se dan de baja, calificé la funcionalidad de este servicio con

un promedio de 4.0 en una escala del 1 al 5.

El 54% de la poblacién que conoce que la opcion que ofrece proteccion a los
vehiculos por grupo contra sucesos imprevistos que pudieran dafar la economia
de la empresa es el seguro de autos y camiones por flotilla, califico la eficiencia

del servicio con un promedio de 3.0 en una escala de! 1 al 5.
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El 46% de la poblacion que no conoce que la opcién que ofrece proteccion a los
vehiculos por grupo contra sucesos imprevistos que pudieran dafar la economia
de la empresa es el seguro de autos y camiones por flotilla, calificé la eficiencia
del servicio con un promedio de 2.9 en una escala del 1 al 5,

El 51% de la poblacion que conoce que la opcién que. ofrece proteccién a los
vehlculos por grupo contra sucesos imprevistos que pudieran dafiar la economia
de la empresa es el seguro de autos y camiones por flotilla, calificd la informacion
proporcionada por su ejecutivo al respeclo de este servicio con un promedio. de
3.9 en una escaladel 1 al 5.

El 49% de la poblacién que no conoce que la opcién que ofrece‘ptoteccién a los
vehiculos por grupo contra sucesos imprevistos que pudieran daﬁar.:la 'economfa
de la empresa es el seguro de autos y camiones por_flotilla, calificé la informacién
proporcionada por su ejecutivo al respecto de este servicid con un promedio de
3.5 enuna escaladel 1 al 5.

El 41% de la poblacién que conoce que la opcion que ofrece respaldo monetario a
los dependlentes economicos de empleados por fallecimiento es el seguro de vida
de grupo para empresas, cahﬁcé la conflabllidad del servicio con un promedio de
3.5enuna escala del 1 al 5. ‘ )

El 59% de la poblamén que n ‘conoce que la opcién que ofrece respaldo

monetario a los dependnentes econémicos de empleados por fallecimiento es el
seguro de vida de grupo para empresas -calificd la confiabilidad del servicio con un
promedio de 2.7 en una esca‘la del 1 al 5.
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El 46% de la poblacién que conoce que la opcidn que ofrece respaldo monetario a
los dependientes econdmicos de empleados por fallecimiento es el seguro de vida
de grupo para empresas, calificd la eficiencia de la asesoria en este servicio con

un promedio de 4.2 en una escala del 1 al 5.

El 54% de la poblacién que no conoce que la opcién que ofrece respaldo
monetario a los dependientes econdmicos de empleados por fallecimiento es el
seguro de vida de grupo para empresas, califico la eficiencia de la asesoria en
este servicio con un promedio de 3.3 en una escala del 1 al 5.

El 63% de la poblaciéon que conoce que el servicio que permite la recepcién de
depdsitos referenciados mediante un numero de convenio que le permite
identificar los pagos de sus clientes es el servicio de Concentracién Inmediata
Empresarial CIE, califics la eficiencia del servicio con un promedio de 4.4 en una
escala del 1 al 5.

E! 37% de la poblacién que no conoce que el servicio que permite la recepcién de
depdsitos referenciados mediante un numero de convenio que le permite
identificar los pagos de sus clientes es el servicio de Concentracion Inmediata
Empresarial CIE, califico la eficiencia del servicio con un promedio de 3.1 en una
escaladel 1al5

El 27% de la poblacién que ha sido usuario de crédito empresarial en los Gitimos 5
afos califico la facilidad de contratacion de crédito empresarial con un promedio
de 2.5 en una escaladel 1al5. -

El 73% de Ia,pbt»)?la(':ién que.no ha sido usuario de crédito empresarial en los
ultimos 5 afios calificé la facilidad de contratacién de crédito empresarial con un
promedio de 2.7 en una escala del 1al 5.

,‘.” 500N
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E! 26% de la poblacién que ha sido usuario de crédito empresarial en los Ultimos 5
afos califico lo adecuado de la informacién que su ejecutivo le ofrece al respecto
con un promedio de 3.8 en una escala del 1 al 5.

El 74% de la poblacién que no_ha sido: V“dAe”crédito empresarial en los

Gltimos 5 afios calificé lo adecuado de rmaci n que su ejecutivo le ofrece al

respecto con un promeduo de 3.8 en una escala del 1al 5.

El 70% de Ia poblaclén que conoce que Ia garantla que el banco sollclta para
fdisponer de una linea de crédito para.la.empresa es la hlpotecarla o lnverslén
calificé la rapldez de respuestaal contratar el servncio de referencia con un

promedio de 3.3 en una escala del 1 al 5.
El 30% de la poblacién que no con‘ b»éblicita para
disponer de una linea de crédlto: pa é‘rja o inversion,
calificé la rapidez de respuesta 'réfékencia con un

promedio de 2.5 en una escala del 1.al5

El 70% de la poblacién que conoce que los ejecutivo dé empresas que lo deben
atender en sucursal son Alfa Alvarez y Ménica Madrigal calificd el nivel de
satisfaccion en atencién recibida en sucursal con un promedio de 4.6 en una
escala del1 él 5.

E! 30% de la poblaciéon que no conoce que los ejecutivo de empresas que lo
deben atender en sucursal son Alfa Alvarez y Ménica Madrigal califico el nivel de
satisfaccion en atencién recibida en sucursal con un promedio de 1.9 en una

escala del 1 al 5.
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El 71% de la poblacién que conoce que los ejecutivo de empresas que lo deben
atender en sucursal son Alfa Alvarez y Mdnica Madrigal calific6 lo adecuado de la
asesoria general del ejecutivo empresarial con un promedio de 4.6 en una escala
del 1 al 5. ‘

El 28% de la poblacién que no conoce:que los ejecutivo de empresas que lo
deben atender en sucursal son Alfa Alvarez y Ménica Madrigal calificé lo adecuado
de la asesorla general del ejecutivo empresarial con un promedio de 2.7 en una
escala del 1 al 5. ‘

El 69% de la poblacién que conoce que los ejecutivo de empresas que lo deben
atender en sucursal son Alfa Alvarez y Ménica Madrigal califico la eficiencia en la
atencion telefénica con un promedio de 3.5 en una escala del 1 al 5.

El 31% de la poblacién que no conoce que los ejecutivo de empresas que lo
deben atender en sucursal son Alfa Alvarez y Ménica Madrigal calificé la eficiencia
en la atencion telefénica con un promedio de 3.1 en una escala del 1 al 5.

El 73% de la poblacion que conoce que es cierto que las cajas de atencién a
empresas son la 1 y 2, calificd la rapidez de atencién en cajas empresariales con
un promedio de 3.3 en una escala del 1 al 5.

El 26% de la poblacién que no conoce que es cierto que las cajas de atencién a
empresas son la 1y 2, calificd la rapidez de atencién en cajas empresariales con

un promedio der1.8”en'una escala del 1 al 5.

El 79% de la poblacién que conoce que es cierto que las cajas de atencion a
empresas son la 1 y 2, calificé lo adecuado del nimero de cajas para atencién a
empresas con un promedio de 2.9 en una escala del 1 al 5.

—TISIS CoN
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El 21% de la poblacién que no conoce que es cierto que las cajas de atencion a
empresas son la 1y 2, calificé lo adecuado del nimero de cajas para atencién a
empresas con un promedio de 2.8 en una escala del 1 al 5

El 79% de la poblacién ue conoce: que es cuerto que las cajas de -atencién a

empresas son la "ridad ctwl dentro de la sucursal con un

promedio de 2.9 cala’de! 1 al 50

El 21% de Ia poblaclén que no conoce que es cierto que las cajas de atencién a

empresas son Ia 4 y 2, "éallfcé la seguridad civil dentro de la sucursal con un
promedio de 3. 0 en una escala del tals.

El 75% de la poblacion que . conoce que el procedimiento de atencién de
aclaraciones de empresas es por escrito, califico la rapidez de respuesta en este
trémite con un promedio de 2.4 en una escala del 1 al 5.

El 25% de lak poblacion que no conoce que el procedimiento de atencién de

aclaraciones de empresas es por escrlto, calificé la rapidez de respuesta en este

tramite con un promedlo‘ n una escala deI 1 al 5.

El 77% de ‘la‘ '
aclaracnones d

procedimiento de atencién de
la frecuencia con que se

presentan este tlpo me“di,o"de 3.3 en una escala del 1 al

El 23% de la poblacién que no conoce que el procedimiento de atencién de
aclaraciones de eémpresas es por escrito, calificé la frecuencia con que se
presentan este tipo de situaciones con un promedio de 3.2 en una escala del 1 al

5. TESIS CON
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El 100% de la poblacién que conoce que es falso que el estacionamiento de la
sucursal cobra por el servicio, calificé la limpieza del area con un promedio de 3.7
en una escala del 1 al 5.

El 100% de la poblacién-que conoce que es falso que el estaclonamlento de la

sucursal cobra por‘ : h_iclo, cahflcé Io adecuado del numero de Iugares para sus

autos con un promedio de 3 B en una escala del 1 al 5

[

4.5.2 Resultados Especificos de la Encuesta

En este apartado se retoman las variables demogréaficas planteadas en el capltulo
3 que son : puesto, grado de estudios, sexo, estado civil, edad, automovil propio,
tipo de vivienda, numero de integrantes del nicleo familiar, tipo de administracién
de la empresa y posicion politica,

Los resultados de opinién que arrojé cada una de las variables antes
mencionadas, se obtuvieron a partir de tablas dindmicas, las cuales pueden
consultarse en el Anexo 2 y la descripcién especifica de cada uno de estos

reactivos aparece en el Anexo 3.
4.5.3 Promedio de Opinién por Categoria

A continuacién se presentan los resultados de promedio de opinién por cada una
de las categorias las cuales son: cheques, inversiones, seguros de auto y
camiones por flotilla, seguros de vida para empleados, bancomer. com. convenio
de concentracién inmediata empresarial ,crédito y asesoria y atencién en sucursal.
La descripcion de estos resultados aparece en el anexo 4 de este trabajo de

investigacion.
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4.5.4 RESULTADOS FINALES

A continuacion se presentan los resultados generales.

1. El conocimiento respecto a la calidad en el servicio de los
apoderados de las empresas de Banca Comercial de  BBVA
Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4128, es del 67%

2. Es el sexo lo que determina un 65% el conacimiento de los
apoderados de las empresas de Banca Comercial réspectd ala
calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo
Poniente 4129

3. Es el sexo lo que determina con un promedio de 3.3 la opinién de
los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a
la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal
Valiejo Poniente 4129

4, Es la edad lo que determina un 65% el conocimiento de los
apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a la
calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo
Poniente 4129,

5. Es la edad lo que determina en un promedio de 3.1 la opinion de
los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a
la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal
Vallejo Poniente 4129

TEEES G
PALLA DE ORICE
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6. Es la posicibn econémica lo que determina un 68% el
conocimiento de los apoderados de las empresas de Banca
Comercial respecto a la calidad en el servicio que ofrece BBVA
Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129.

7. Es la posicién econémica lo que determina:con un'brqmedio de
3.3 la opinién de los apoderados de las empresas de Banca
Comercial respecto a la calidad en el servic_:'io que ofrece BBVA
Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129 = ‘

8. Es la posicion familiar lo que determina un 68% el conocimiento de
los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a
la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal
Vallejo Poniente 4129.

9. Es la posici6n familiar lo que determina con un promedio de 2.5 la
op’mién de los apoderados de las empresas de Banca
CQme(cial respecto a la calidad en el servicio que ofrece BBVA
Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129

10.Es la posicion politica lo que determina un 68% el conocimiento
de los apodefados de las empresas de Banca Comercial respecto
a:la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal
Vallejo Poniente 4129.

- 11.Es !a‘posicién politica lo que determina con un promedio de 3.3 la
opinién de los apoderados de las empresas de Banca
Comercial respecto a la calidad en el servicio que ofrece BBVA

Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129
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12.Es la posicion social lo que determina un 68% el conocimiento de
los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a
la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal
Vallejo Poniente 4129.

13.Es:la posicién social lo que determina con un promedio de 3.3 la
opinién de los apoderados de las empresas de Banca
Comercial respecto a la calidad en el servicio que ofreceBB\/A
Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129
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CONCLUSIONES
La presente investigacién parte de que la Opinién Pablica como hecho, es 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 diferenpla ‘de ‘el pabli,co"r que‘és"glr grupo social en sl
mismo. En esta investigacién ,I‘ntVe‘res'an | las expreyslon’_eé:, dé‘ lans_apitvjdélrradés de las
empresas de bancarc.prn;én’:iaklyde BBVA Bancomer Valléj’t‘ﬁ"lv?dﬁ‘iévr-lyte 4129 respecto
a la calidad eh' elffsérykidloﬁy ée ofrecen las sigulentes concluslo'nkes: Teé-rvicas,

metodolégicas; tééhiéés y tematicas.

CONCLUSIONES TEORICAS

1. La Teoria General de Sistemas aportd los elementos para un analisis
sistémico del objeto de investigacion en el marco de la comunicacion, es
decir, permitié ubicar a la opinion publica y a la empresa BBVA Bancomer,

sucursal Valiejo Poniente 4129 sistémicamente.

2. Se concluye que la Opinién Publica es un subsistema del sistema
comunicativo porque cumple con los parametros establecidos en cuanto
seleccion, distincion y relacion de los componentes; y comparte con él sus

elementos estructurales.

RIS CON
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3. Los elementos del sistema comunicativo son: los actores, los instrumentos,
las expresiones y las representaciones; siendo las expresiones el elemento
que justifica el analisis ya que por medio de ellas es posible llevar a cabo el
consenso o disenso de los asuntos de ‘interés publico, estableciendo

ademas relaciones solidarias, causales o especificas con otros sistemas.

Para dar coherehclab a 'varios " sistemas  abiertos, _interactuantes y
multiafectados se clasificaron dentro del Modelo de la Cebolla para ubicar a
la OpfhiéhﬁPbbllca entre el sistema comunicativo y el sistema cognitivo

como si fueran capas superpuestas.

4, La Obinién Publica tiene su campo de accién en cuanto se desenvuelve en
las siguientes tematicas:
a) Sobrevivencia del grupo social
b) La produccién de bienes materiales e inmateriales,
c) La conservacion de la propledad “brivada (territorio. medios de
comunicacién masiva y bienes).
d) ElEstado

e) Lacuitura

TESE CON' |
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5. Se concluye que la naturaleza de la Opinién Publica ha existido como
fenémeno desde la comunidad mas primitiva de la historia humana y tiene
su base en la comunicacion, la cual es una conquista de la evolucién

humana que ha permitido desarrollar una vida social, ademés de ser

elemento estructurante de la personalidad del homb' ermltiendo Ia

transmlsién de costumbres habitos, actividades y avances en las dlferentes

razas.
~ .CONCLUSIONES METODOLOGICAS

Dado que Son las -expresiones el elemento que justifica este analisis se
construyé una tabla de especificaciones donde se establecid la relacién entre
la Teoria General de Sistemas, la naturaleza de la Opinion qulica y el objeto

de estudio en su contexto.

La tabla de especificaciones sirvié payraopera(‘:ionalizar los conceptos de
conocimiento, opinién 'y variabrle:s’ sdéiodemogréficas. Se construyd un

diagrama de arboreamén. el'cual'permitid ordenar los reactivos de acuerdo a

una léglca de presentamén‘ en‘el cuestlonano conforme a la especificacion de

determmados rios como presentar al principio los datos demograficos,
colocando al pr ciplo'los personales y después los laborales y los reactivos del
mas senctllo al mas complejo; una lista de equivalencias para localizar el

reactivo que tiene el mismo nimero del indicador con respecto al nUmero con
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el que aparece en el cuestionario, obteniendo dos columnas la primera con el
numero del indicador / reactivo y en la segunda el nimero del reactivo /

cuestionario.

Se concluye. el proced' 'ientO'cpn‘u'n cuestionario piloto el cual sirvié para

identificar “posibles 'error‘eusf'.ehla pertinencia de los sujetos a encuestar, el

levantamiento de datos y los reactivos del cuestionario final.

El método de anéIISIs que se empled fue cuantitativo, esto quiere decir que se
realizé una medicnén objetlva de las expresiones, se cuantificé la frecuencia y

se obtuweron promedlos al respecto.
CONCLUSIONES TECNICAS

E! procedimiento de levantamiento de datos sirvid para comprender las
caracteristicas de la poblacion, el tipo de levantamiento de datos, criterios de
recoleccion de informacion y el reporte de levantamiento de datos en donde se

definid:

E! tamafo del universo o poblacién para obtener el tamafo de la muestra o
donde las caracteristicas de la poblacién permitieron encuestar a la poblacion

compuesta por 52 sujetos.
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En esta investigacion, el tipo de levantamiento de datos fue el censo; técnica
para la recoleccién de informacién empleada fue persona a persona porque
permitié el contacto directo con el sujeto de interés y verificar que fuera éste
quien respondiera el cuestionario, lo cual se llevé a cabo por dos

encuestadores.

Para el cruce de datos se emple6 como herramienta técnica o computacional
tablas ,dinémi‘cas en Excel 2000 para cuantificar los resultados. Esto permltié el
cruce de datos entre indicadores y las variables séciodemdgréﬁcas. las
categoflas y las variables. sociodemograficas y sirvieron para probar o
disprobar las hipétesis élternatiVas'tomando como variables independientes los
conceptos de cbnqclmienio y variable sociodemografica; y como variable

dependiente el concepto de opinién

CONCLUSIONES TEMATICAS

De acuerdo:al punto 3.3 de esta investigacion, se presentan los resultados
generales, Ios cuales se obtuvieron sobre el 100% de los sujetos que conocen. De
éste 100%, el 67% conoce y el 33% restante no conoce. Antes de efectuar el
presente estudlo a los apoderados de las empresas de Banca Comercial de la
sucursal BBVA Bancomer Valiejo Poniente 4129 se tenian las siguientes

conclusmnes

TESIS CON
FALLA DE CRIGEN
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« Se creia que el conocimiento respecto a la calidad en el servicio de los
apoderados de las empresas de Banca Comercial de BBVA Bancomer,
Sucursal Vallejo Poniente 4129, era del 85%, ahora se sabe que es del 67%.

« Se crela que el sexo determinaba en un 10% el conocimiento de los
apoderados de Ias empresas de Banca  Comercial respecto a Ia calidad en el
servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Ponlente 4129 ahora .
se sabe que Io determina en un 65%. ! :

¢ Se dréfa que el sexo determinaba con un promedio de 3. 3. Ia mién' de Ios

apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a Ia ca lidad enel

servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129 ahora
se sabe que el promedio de opinién se determina con 3. 5..

» Se creia que la edad determinaban en un 70% el cohécimi_e'hto,:de los
apoderados de las empresas de Banca Comercial respectdalléi: "‘i:‘_alld‘ad enk el
servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniehté‘fﬁ '2_9.,ahora
se sabe que lo determina en un 65%. et R

» Se crefa que la edad determinaba con un promedio de 4.5 la opinfg&n de los
apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a la ca’lidad en el
servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129, ahora
se sabe que el promedio de opinidn se determina con 3.1.

o Secrefla que la posicion econémica determinaba un 90% el conocimiento de
los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a la calidad
en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129,

ahora se sabe que lo determina en un 68%.
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e Se crela que la posicion econdmica determinaba con un promedio de 4.0 la
opinion de los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a
la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo
Poniente 4129, ahora se sabe que el promedio de opinién se determina con
3.3.

* Se creia que la posicién familiar determinaba en un 35% el conocimiento de
los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a la calidad
en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129,
ahora se sabe que lo determina en 68%.

* Se crela que la posicion familiar determinaba con un promedio de 4.0 la
opinion de los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a
la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo
F’oniehte 4129, ahora se sabe que el promedio de opinién se determina con
2.5.

« Se crefa que la posicion politica determinaba un 25% el conocimiento de los
apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a la calidad en el
servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129, ahora
se sabe que lo determina en un 68%.

s Se crela que la posicion politica determinaba con un promedio de 3.5 la
opinion de los apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a
la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo
Ponignte 4129, ahora se sabe que el promedio de opinion se determina con
3.3.

RALLE D !
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e Se creia que la posicién social determinaba un 95% el conocimiento de los
apoderados de las empresas de Banca Comercial respecto a la calidad en el
servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo Poniente 4129, ahora
se sabe que lo determina en un 68%.

e Se crefa que la posicién social determinaba con un promedlo de 3 0 'la
opinién de los apoderados de las empresas de Banca Comercual respecto a
la calidad en el servicio que ofrece BBVA Bancomer, Sucursal Vallejo
Poniente 4129, ahora se sabe que el promedio de opinion se determlna con
3.3.

La obtencion de promedios. de opinién y porcentajes de conocimiento del grupo
soclal eleéido resultan no sblo en informacion estadlstlca‘ Ja empresa ahora puede

realizar un- anéllsns y detectar Ias éreas de oportunidad ye ‘momentos de verdad”

criticos en la sucursal

La Calidad se basa en la satisfaccién del cliente y como se menciond en
apartados anteriores es también una ventaja competitiva; la forma en que los
clientes perciben a la empresa es clave para orientar los esfuerzos humanos y
aplicar herramientas tecnolégicas y de mercadotecnia para mejorar la imagen de

los servicios bancarios en general.
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Al recabar las expresiones sobre el servicio se muestra el panorama de la
situacion de la empresa en cuanto a lcalidad y es entonces que se pueden tomar
acciones tanto correctivas como de prevision. La informacién esta a disposicion
del responsable de la toma de decisiones, en estev caso el director de la sucursal,
de estudio. La empresa podria considerar. nuevas estrategias para cumplir los
objetivos de la organizacién, siendo la calidad, primordial en la estrategia de

servicio al cliente.

BBVA Banqomer es una empresa que aun esta viviendo un proceso de cambio
tanto éultural Cdmo operacional, los procedimientos y normas han varlado y la
gama d’éip_"rodlvjctos tiene amplias modificaciones. Hablar el mismo idioma que el
cliente hé{ feéﬁltadb diflcil, ya que es un tanto complicado ed&caflo y vcépacitarlo en

estos aspeCtos Sin embargo se observa que el em eﬁo de Ia gente o personal de

la sucursal a nIveI serwcio podrla no haber sido suf cuente o bien sus esfuerzos no

han sido debldamente orlentados La capaCItamén en estos rubros no ha faltado

pero la aplrcacl_énk de dlchosconocimientos‘al parecer no ha sido la adecuada.

El cliente es Ié ré%én de ser de Ia,em’presak, lés‘ relaciones sociales y la honestidad
pueden llegar a.’ks,ér':, Iac ve »:derli‘ éxito y la permanencia cobrando mayor
importancia' sobre los prddUcib's~flsicds. ho asl en los no tangibles, los cuales se
caracterizan precisamente por la forma en que se da el contacto cara a cara con el

consumidor o contratante.
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Sin duda el conocimiento del perfil del cliente es un arma que da ventaja,
reconocer el problema y el segmento del mercado son ayuda para orientar los
esfuerzos. La manera en que los clientes opinan de la empresa se refleja en los

resultados de las evaluaciones aplicadas en el trabajo de investigacién,
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http://mww.bancomer.com.mx (10 de Ma:zd,‘ 2002)‘ b

http://bancomer.intranet.com.mx/caIidad/Cé/_I's‘o/l"so.htm (15 de Marzo, 2002)

http:/Awww.bbv.com.ar(10 de Marzo, 2002):

hitp://expansién.com.mx (10 de Marzo, 2002) - -

http://www.fbbv.com.es (10 de Méfio’-‘ 2002) e
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