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Introducción 

INTRODUCCIÓN 

En la actualidad la gran voracidad de las empresas por la captación de clientes. ha 

marcado en esta última década una nueva era de transformaciones hacia el 

interior y el exterior de las empresas, todavía en el siglo pasado se observaban 

instituciones dedicadas exclusivamente a comercializar sus productos, 

entendiendo también como productos a los servicios que ofrecen las empresas, 

por ejemplo, las instituciones bancarias eran entidades que se dedicaban 

exclusivamente a manejar y ofrecer productos financieros, en los que se buscaba 

dar el mayor rendimiento al dinero que los clientes depositaban en ellas. en este 

nuevo siglo se da un giro a las actividades de los Bancos y se pone gran énfasis 

en ofrecer y brindar a los clientes mayores servicios como: la domiciliación 

bancaria, el pago de servicios via telefónica, el uso del interne!, y la atención 

personalizada por ejecutivos de cuenta. entre muchos otros. 

De igual forma las Instituciones de Seguros en México han cambiado su forma de 

ver el negocio, sobretodo tomando como punto de partida la idea de que un 

seguro es un producto intangible para el cliente que lo adquiere, ya que lo único 

que recibe es un papel o dicho en términos de seguros una póliza, que le 

garantizará un servicio en el caso de tener un percance. 

En México actualmente los empresarios que dirigen el sector asegurador han 

puesto gran empeño en extender sus servicios más allá de la compra de un 

seguro. por lo que ahora existen aseguradoras que garantizan la llegada a un 

accidente de tránsito en menos de 30 minutos. o aquellas donde puedes obtener 

el costo del seguro de tu élU!ornóvil o de tu hogar desde tu of1c1na o casa. asi 

mismo realizar los pagos de los mimos a través del sistema de dom1cialización. 

Seguros Tepeyac. S.A como parte del sector asegurador mexicano se ha 

incorporado a esta dinámica. tal como se percibe en su misión de empresa. la 

cual se indica a continuación: "Garantizar la satisfacción de nuestros asegurados. 

TESiS CílN 
FALLA DE üillUEN 
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agentes, proveedores, empleados. accionistas y autoridades con vocación de 

servicio, liderazgo y responsabilidad social" 

Dentro de los múltiples servicios que ofrece Seguros Tepeyac, S.A.. se 

encuentran: la atención rápida y oportuna en los siniestros, la obtención de costos 

y contratación de seguros a través del Internet, pagos de pólizas con cargo a 

tarjetas de crédito. emisión de pólizas via telefónica, atención personalizada de 

ejecutivos de cuenta para los agentes de la compañia. 

Una vez señalada la importancia de los productos y servicios que ofrecen las 

empresas, resulta más interesante conocer la opinión que la gente tiene acerca de 

estos. Motivo por el cual, los empresarios invierten capital en conocer la opinión 

de sus públicos. 

Esta investigación se aboca a conocer la op1111on de los empleados de las 

unidades de Negocios de Automóviles y Daños de Seguros Tepeyac, S.A., 

respecto a uno de los servicios que ofrece la compañia a sus agentes, que es la 

atención personalizada de ejecutivos de cuenta del área metropolitana. 

La función del ejecutivo dentro la Compañia, sirve de enlace entre los agentes de 

ventas y los empleados de la empresa, ellos son los encargados de la captación 

del negocio, dicho en otras palabras son quienes proveen del soporte económico 

a la Compañia. Su labor es primordialmente comercial. 

La óptica bajo la cual se aborda el estudio de Opinión Pliblica es desde el enfoque 

de la naturaleza comunicativa de la Opinión Pública. la cual se define como: las 

expresiones de los individuos del grupo social que tienen un referente público. 

entendiendo como p(1blico a todos aquellos asuntos que interesan y/o afectan al 

grupo social. a diferencia de "el público" que es el grupo social en si 1111s1110. 

TESIS CON 
1ALLA DE lJ!\lGEN 



Introducción 

Partiendo de la definición señalada en el párrafo anterior se determina el siguiente 

objetivo: conocer la Opinión Pública de los empleados de las Unidades de 

Negocio de Automóviles y Daños de Seguros Tepeyac, S.A., respecto a la 

identidad e imagen institucional del Ejecutivo de Cuenta de la División 

Metropolitana. 

Ante este objetivo, la interrogante planteada fue saber ¿Cuál es la Opinión Pública 

de los empleados de las Unidades de Negocio de Automóviles y Daños de 

Seguros Tepeyac, S.A., respecto a la identidad e imagen institucional del Ejecutivo 

de Cuenta de la División Metropolitana? 

A lo largo de la investigación se dará contestación al problema antes señalado, 

pero como premisas se establecen las siguientes Hipótesis: 

Hipótesis Nula: no se sabe cuál es la Opinión Pública de los empleados de las 

Unidades de Negocio de Automóviles y Daños de Seguros Tepeyac, S.A., 

respecto a la identidad e imagen institucional del Ejecutivo de Cuenta de la 

División Metropolitana. 

Hipótesis Alternativa: La Opinión Pública de los empleados de las Unidades de 

Negocio de Automóviles y Daños de Seguros Tepeyac, S.A .. respecto a la 

identidad e imagen institucional del Ejecutivo de Cuenta de la División 

Metropolitana, dependerá de las características sociodemográficas de cada uno 

de los individuos que conforman el grupo social. 

Para lograr probar o disprobar las hipótesis establecidas. se diseña el instrumento 

para realizar la investigación de campo, llamado encuesta. después se emplearon 

técnicas para el levantarrnento de datos a fin de conocer el decir de los empleados 

de las unidades de negocios de autos y daños. 

TESIS C()~T 
FALLA D'E Gruu~N 



Rubio Núñez. C 

El método empleado para obtener los resultados fue cuantitativo y se emplearon 

los siguientes criterios para validarlo: en primer instancia, se elaboró la tabla de 

especificaciones, la cual determinó la planificación y elaboración del instrumento, 

posteriormente se realizó el diagrama de flujo y la arboreción para determinar la 

posición que tendrían los reactivos en el instrumento, enseguida se creó una tabla 

de equivalencias entre los indicadores y los reactivos. permitiendo asi la 

construcción final del cuestionario piloto. 

Se realizó una prueba piloto para conocer la eficacia del cuestionario, con los 

resultados recopilados se realizaron los ajustes convenientes, obteniendo así el 

cuestionario final que fue aplicado a una población conformada por 132 individuos. 

De las hipótesis planteadas en los párrafos anteriores, se desarrollaron cuatro 

capitulas, que permiten comprender mejor un estudio de Opinión pública desde la 

perspectiva de la comunicación que es el DECIR, dichos capítulos se explican 

brevemente a continuación. 

En el primero al que se nombra Marco Teórico se platea por una parte la Teoría de 

General del Sistemas del autor Manuel Martín Serrano, y por otra la naturaleza 

comunicativa de la opinión pública. 

En este mismo capitulo se ubica a la Opinión pública a través de la historia del 

hombre. Se hace referencia desde las Comunidades Primitivas. Egipcia, Greco

Romana. Edad Media. Renacimiento y Capitalismo, hasta las aportaciones de la 

uwestigación norteamericana a los estudios de Opinión pL1blica 

El recorrido histórico tiene la finalidad de presentar las prnneras conductas 

comunicativas entre las especies y su evolución. ya que el hombre fue capaz de 

crear un sistema comunicativo para interactuar con otros individuos y formar 

grupos sociales en donde la Opinión pública estuvo presente 



Introducción 

El segundo capitulo está conformado por el Marco Contextual en el que se 

describe la historia de Seguros Tepeyac, S.A., su desarrollo. los servicios que 

brinda, su organigrama, las funciones del personal, el objetivo. la misión y 

filosofia de la empresa, así como las características de la población investigada. 

En el tercer capitulo titulado Metodologla para la elaboración del cuestionario, se 

toma la hipótesis y la relación que existe entre el Marco Contextual y la Tabla de 

Especificaciones, siendo ésta última el instrumento metodológico que se utilizó 

para operacionalizar los conceptos de conocimiento, opinión y sociodemográficos 

que permitieron la construcción del cuestionario y las formas de medición de las 

categorías e indicadores para determinar los reactivos. 

En este mismo apartado se elabora la Arboreación de los datos, la Tabla de 

equivalencias, la prueba piloto y se concluye con el cuestionario final. 

Por último, el capítulo cuatro en el que se describen los criterios para el 

Levantamiento de datos y análisis de los resultados. En el presente trabajo el 

método que se utilizó fue la muestra probabilística por estratos. También, se 

muestra un informe sobre las experiencias que se obtuvieron en el trabajo de 

campo. Se determina que la aplicación de la encuesta fuese de forma directa con 

la población. 

Asimismo, a través del empleo de parámetros y el marco muestra! (directorio 

telefónico y relación de empleados) se obtuvieron las características de la 

población encuestada. Se elaboró un calendario de actividades y el presupuesto 

de la investigación 

Finalmente se hizo la lectura de los datos a través de léls télblas dinámicas. parte 

fundamental del estudio de Opinión pública que se realizó a los empleados de 

Seguros Tepeyac. S.A., de las unidades de negocios autos y danos. 
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Cada uno de los cuatro capítulos nos lleva paso a paso por un recorrido que va 

desde la historia de la Opinión pública con una perspectiva comunicativa: esto es 

el DECIR, hasta el cruce de variables para obtener la información pertinente que 

permita sugerir cambios y mejorías en los servicios que la empresa contratante 

brinda a sus clientes. 

Es importante mencionar que con el estudio se pretenden realizar dos 

aportaciones para Seguros Tepeyac, S.A., en primer lugar, dar a conocer los 

resultados obtenidos a los directos de la empresa, con la finalidad de que sirva de 

herramienta para que haya un cambio en el concepto que se tiene del ejecutivo de 

cuenta 

En segundo término, realizar un reconocimiento al ejecutivo de cuenta quien no 

importando su estado de ánimo, los problemas laborales que enfrenta hacia el 

interior y exterior de la empresa, siempre deberá estar dispuesto a ofrecer un 

buen servicio a Jos agentes. 



l 

, 
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Capitulo 1 Marco Teórico 

Capitulo 1 
Marco Teórico 

1.1 Teoría General de Sistemas 

En este apartado se abordará la Teoría General de Sistemas, para conocer 

de manera amplia el término de sistema, sus componentes, la selección de ellos, 

su relación y como se distinguen entre si. 

1.1.1. Concepto de Sistemas 

l) 

La presente investigación de Opinión Pública se abordará desde la naturaleza 

comunicativa de la Opinión Pública , para lo cual se tomará como punto de partida 

la Teoría General de Sistemas de Manuel Martín Serrano, quien señala que un 

sistema es un conjunto de elementos que tienen las siguientes características: 

pueden ser seleccionados, se distinguen y se relacionan entre ellos. 1 

Para tener un panorama más amplio del concepto de sistema se muestra el 

siguiente recuadro. 

l ···•Jlll'llt;1 1 

Co11c~plo du 
::11stc•111.'.l 

( OMC'E:PTO OC:: SISl ~MA 

1- - ·- __ J ____ l 
I_ t ·_ 1·:1.-.111:1 El -:.1-:.1~:-rn·'."I 

1:01no rnO:•toUo 
d•• ''"~ti.sis 

··-·- --------- ------, 

M<Jrt1n Serrano. Manuel Jeo11a de la Comu111cac1on 1 Ep1stemo1ogia y Ana lisis C1e l<]_!i¡__;lere'..!f!!) p fjfi 

TESIS CON 
~AL1A DE ühlUEN 
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Manuel Martín Serrano distingue el concepto de sistemas de dos formas: El 

sistema como entidad real y el sistema como método de análisis. En el siguiente 

esquema se observa el sistema como entidad real. 

Esquoma 2 El sistema como 
ontldad real [
~ 

¡ 
distingue-....... 

A_,.,,.- ""'A,c::.==========::?1 r!-r==u=n=s=1=s1=c=m=a==?10 ( Un agrc9ado o 
Elem('nfos organizados ConJUt~lo d(' •:>l~m('nlo-:. no 

or~1<1rn;:.!idos 

En el sistema como entidad real es necesario reconocer un sistema y diferenciarlo 

de un agregado. 

Un sistema y un agregado son igualmente conjuntos, es decir entidades que se 

constituyen por la concurrencia de más de un elemento. 

Una característica que marca la diferencia entre un sistema y un agregado. es que 

el primero se encuentra organizado . mientras el segundo carece de esto. 

En todos los niveles de la realidad se puede identificar la existencia de 

componentes constituidos en un sistema. Por ejemplo. el padre. la madre y los 

hijos son elementos organizados en un sistema denominado familia. 

1.1.2. El Sistema como Método de Análisis 

El sistema como método de análisis se caracteriza porque se propone a través 

del análisis sistemático explicar la organización del objeto de estudio. dicho objeto 

será una entidad real. esto es. debe poseer una organización y sus componentes 

presentarán las siguientes caracleristicas: 

TESIS CO~T 
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u llan sido seleccionados; 

u se distinguen entre si; 

u se relacionan entre sí. 

Como se observa en el siguiente esquema. 

Esquerma 3 

El análisis s1sternát1co ~.e 

caractema porque explica 
la 01garn:.ac1on dtil ob.1eto 
de estudio 

El ·;i;tema como método de análisis 
('-

[~,· ·. '.j 

El ou¡eto de estudio está orgarnzadeo 
cuando sus componenles 

H.:in ~11.k• 

.CCt>:•n'ldü~ 

:~e d1sl1ngui::n 
~nlre ~¡ 

Se rtl:tc1c•r1:tr1 

0:-rrtro:-:1 
1 

"----·r----~--~~~rº=J 

E·~.1~1·; i: :i1:11:terist1cas se implican r.orno 
consf•cuenc1a de su pe11enenc1a al s1slerna 

1.1.3. Componentes de un Sistema 

Para e·;l1Jd1arlo s1slernát1came11te 
deber 1 -: : t ~' i:.r 9~=t111~ ado :. de alguna 
rn;ir1i:•1,1 V 

11 

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

que funcione o permanezca organizado el sistema 

1.1.3.1. Selección de los Elementos de un Sistema 

El componente está implicado en el funcionamiento y/o en la reproducción del 

sistema. por lo que la relación existente entre estos se denomina Implicación. 

TESIS CON 
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La implicación del elemento en el sistema se clasifica en dos. como se muestra el 

esquema. 

Esquema 4 

---------------~ 
··---- lrnohcac1ón ___ > 

Obhgatoua J 

u Obligatoria. Cuando la desaparición del elemento afecta la existencia, el 

funcionamiento o implica la transformación del sistema en otro diferente. La 

obligatoriedad en el sistema puede darse en su funcionamiento, en su 

reproducción o bien en ambas. 

u Optativa. Cuando el sistema puede funcionar sin desaparecer y sin 

transformarse, sustituyendo a ese elemento por otro. 

Ejemplo de implicaciones en un sistema. 

Para la realización de un contrato de seguro de automóvil, deberán estar 

presentes los siguientes elementos: Asegurado, Aseguradora, Vehiculo a 

asegurar, coberturas básicas. coberturas accesorias2
• Agente de seguros e 

inspector de bienes. 

En el ejemplo podemos identificar claramente a los elementos: asegurado. 

aseguradora. vehículo asegurado y coberturas básicas como elementos 

obligatorios para la existencia del sistema contrato del seguro (ya que si faltara 

alguno de estos elementos simplemente no podría celebrase el contrato) 

2 
l::n el conlralo de seguro la o las colwrt11rats1 estan definidas corno la protccc1on de tas pe1sorws o los h1cm?s rnalcrialcs 

r:onlra 1,1 ocurrcnc1;i dP a!qun s1n1t'<>lro y se c1as1f1can en coberturas tias1cas y acce<,on<1s t:n l;-is cohmluras bas1cas 
Pnco11!1arno~ Dai"ws Mt1tcr1.1l1~s í'1!rd1d,1 Tot,11 por Daños Mílter111les ffot10 lola1 y nesnonsah1l1clad C1v1t Las cobmluras 
dCLC!:>Oli.15 SL' clas1l1r;,·m l.'11 1 l;i~f¡)', r.1t:d1cw, As1<;.fenc1,1 Cornpt(>fa 011fl·n~.1 ,lllf!ll1Cíl Acu¡lcnlf'S ,1! Cnmludm f1evol11r:1011 
<le prnna y dcduc1tJlt> lqu1po Es111•u,1l 1· Adaptac1orws En el mercillio ,1sequr.iclur cu.irHlo sol1c1lan contrilta1 una cobe1tura 
,1phc.i l,1 s1gu1ente pollf1ca Pi11i1 rclfl!ralilr 1111.1 uihprtutil acCl!Sona se detit·r~ rontr.1tilf fo11osilrnPnte unil cnhertLHíl 1J;is1ca 
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Las coberturas accesorias y el agente de seguros son elementos optativos, ya 

que el asegurado podria cambiar el tipo de cobertura o bien contratar su póliza 

directamente con la aseguradora, eliminado al agente de seguros, sin estos 

elementos el sistema puede seguir funcionando 

Se reconoce un tercer componente que no es ni obligatorio ni optativo para la 

existencia y/o funcionamiento del sistema , pero aparece frecuentemente en el 

sistema. 

Estos elementos que requieren del sistema se llaman incorporados. En estos 

caso el sistema puede eliminarlos sin alterarse. En el ejemplo anterior el inspector 

de los bienes que se van asegurar como elemento incorporado puede 

desaparecer sin afectar la existencia y/o funcionalidad del sistema. 

"Se comprende que para dilucidar el carácter obligatorio, optativo o incorporado de 

un componente respecto aun sistema dado, éste último debe de identificarse de 

modo muy concreto"3 

1.1.3.2. Distinción de los Elementos de un Sistema 

Un componente se distingue de otro u otros en el interior de un sistema dado, 

cuando las diferencias que existen entre ellos o sus diferentes comportamientos 

son necesarios para que el sistema funcione o permanezca organizado como tal 

sistema. 4 

Hay dos tipos de diferenciaciones/comportamientos entre los componentes del 

sistema. 

i Martin Serrano. Manuel. Teoria de la Comumcac1ón 1 Ep1stemologia y Anahs1s de la Referencra p !JB 
'Martin Serrano. Manuel. Teoria de ta Comumcac1ón 1 Ep1stemologia y Anáhs1s de la Referencia p 99 
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E Sflll(•rn.-1 ~:. r IJ1fer>JllCIC•CIOfl<'O 

'/. ~;. 

[ 
E~truclural ] 

---· 

\~.:.: 

o "Estructural. Cuando un elemento ocupa un lugar especifico para que el 

sistema esté en un estado. Ese lugar no puede ser ocupado por otro u otros 

elementos. 

o Retomando el ejemplo del contrato de seguros , los elementos Asegurado, 

aseguradora, coberturas, bien asegurado son parte de la estructura del 

mismo contrato y su lugar no puede ser ocupado por otro elemento. 

o Funcional. Cuando un elemento ocupa un lugar especifico en el sistema para 

que asuma una o varias funciones dentro de un estado. Ese lugar no puede 

ser ocupado por otro elemento. 

o Continuando con el ejemplo, encontramos los elementos asegurado y 

aseguradora, los cuales ocupan un lugar especifico en el sistema. la 

función que desempeñan estos no puede ser asumida por otros elementos. 

el asegurado no puede asumir la función de la aseguradora ni viceversa 

Los elementos pueden ser de naturaleza distinta . pero no es condición para 

diferenciarlos . 

1.1.3.3. Relación de los Elementos de un Sistema 

Cuando un componente establece relaciones con otros componentes del sistema. 

estas relaciones se definen como dependencias Con ello el estado de cada 

sistema se ve afectado por otro u otros com onentes y viceversa ------
TESIS SON 

~ALLA If~~ 01üGEN 
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Existen tres tipos de dependencias, las cuales se explican en el siguiente cuadro . 

Solidarias 

-Cuéindo el cornh10 rh:• ·1 
un componente• 
atoct;1 
necesminmente ;"t 

otro v v1ceve1sa 

Caus.:1les 

,. 1: uanJo el e ;.imh1l1 

de un componcnll:· 
afecta otro, pero 
no a la inversa 

• E·:.¡11:•r:1tii: a·;: 
---· -.---------·-

• ( u.111d1_1 1_•1 (:1r11b1•:0 

d•! ur1 1:0111¡1or1t0<11l•! 

,-,1c•r.l;1 t•n 1:ic:1~.1c1n(•:. 

,1 OlflJ (IJllllJOll(!fll•.:' ~I 

Vl(í~Vl.'f'0,;1 

'---------------------------· ·---· ·-·------···-

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

elementos del sistema, y pueden o no manifestarse esas afectaciones. 

El análisis sistemático es el estudio de la organización de los sistemas y consiste 

en identificar cuales son los componentes. En el esquema siguiente se observa 

corno se identifican dichos componentes 

E:squern.:1 1 i~11{tilfJts :;;1:;../•-..rn:t: ,,. ,-, 

11ll•11t1flca cuales '-'Oll lo~ cor11pu111_.111.-··-.. 
¡ ---:~~~:.----!¡ 

S1•l1•1 1·11111·11IC1~ 

• 1 

¡--~~.~.---¡ 

! l•·l 11 ····n•• ! 
1 lli.11111 ... 11 .. 11 1 
j ,.,, ,,¡ j 

1 ___________ J ¡ __ .:!..:.!:.:l~~-j 

---- --·-

r 1 
P.-ir.·1 dtu cnho1c>ni:1a ·l v;111•v. 1 

.;.1·:.t .. r11.1<:. q11f• pn1 SPI .thH·•1n"' ... .-.11_ .. -·-··¡ 
--------------···-· --

1111111:-11.111;11111•., 

L -- ... 
f,,111ll1-1!i•1 1.1d•• 

1 
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Los sistemas abiertos no son autónomos por lo que son interactuantes y 

multiafectados, esto se refiere a su constante interacción con otros sistemas, por 

lo que son influenciados o bien multiafectados por todos y cada uno de los 

sistemas con los cuales se relacionan. A su vez estos sistemas afectan e 

influencian el funcionamiento de otros sistemas con los que se relacionan. 

1.1.4. Modelo de la Cebolla. 

El Modelo de la cebolla presenta varios sistemas, los cuales son abiertos1 por lo 

que se interactúan y multiafectan entre ellos. Los sistemas que conforman el 

modelo se clasifican en: 

u El sistema histórico está determinádo por el espacio y el tiempo en el que 

se lleva a cabo el proceso comunicativo. _Es el sistema que dota de 

referentes a los participantes_ en dicho proceso. 

u En el sistema referencial los a_suntós públicos comunes son los que 

afectan a los individuos .. En éstese.encuentra todo lo que se nombra, todo 

aquello sobre lo que comunican íos individuos. 

u El sistema social, en éste se presentan las relaciones entre los individuos a 

través del sistema comunicativo, en donde el lenguaje también es un 

sistema 

..J El sistema comunicativo. están presentes por lo menos los siguientes 

elementos: actores. instrumentos, expresiones y representaciones. Este 

sistema media el sistema cognitivo y el sistema social. dado que por medio 

del lenguaje el individuo expresa lo que piensan a otros sujetos . 

..J El sistema Cognitivo. es el mundo interno. aquí se encuentran las 

Instancias Psíquicas como el Yo (consciente de cada individuo), el ello (se 
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ubica únicamente el estado del placer) y el super yo (el deber ser, las 

normas sociales) de cada individuo. 

En seguida se presenta el modelo de la cebolla. 

lvlodelo 1 
l~ODELO DE Li• C EE:•:•Ll.". 

SISTEMA HIST•)RIO:•:O 

ljlj,'• (t f ('I ('1 (' \ J 
1.folh:O l.,; .ll\ 

FALLA DE ORIGEN 
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1.2. El sistema de la comunicación 

De acuerdo con la definición de sistemas y sus características señaladas 

anteriormente. la comunicación humana es considerada para su estudio como un 

sistema. 

Manuel Martin Serrano, en su libro Teoria de la Comunicación. 1 Epistemologla y 

Análisis de la Referencia señala que en el sistema de comunicación : aquellos 

componentes que, por su naturaleza están implicados en el sistema comunicativo 

(aunque puedan formar parte de otros sistemas) son los siguientes:5 

u Actores de la comunicación: 

u Instrumentos de la comunicación; 

u Expresiones comunicativas: 

u Representaciones. 

1.2.1. Actores 

Los Actores son: 

a) Las personas fisicas que en nombre propio o como portavoces o 

representantes de otras personas, grupos institucionales u organizaciones 

entran en comunicación con otros actores. 

b) Las personas físicas por cuya mediación técnica, unos Actores pueden 

comunicar con otros. siempre que su intervención técnica en el proceso 

comunicativo excluya, incluya o modifique a los datos de referencia 

proporcionados por los otros Actores 

Mart1n Sen ano. Manuel Jeom1 de la Cornunicac1on 1 Ep1stemotogia y Anilhs1s de 1.!Ú~f'feie1'!Q'! p 1G1 
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1.2.2. Instrumentos 

Los instrumentos de la comunicación son todos los aparatos biológicos y/o 

tecnológicos que pueden acoplarse a otros similares para obtener producción 

intercambio o recepción de señales (ver esquema 8) 

Los aparatos biológicos se localizan físicamente en el organismo humano y están 

compuestos por todos los elementos que conforman el sistema del humano (oido, 

voz, ojos, tacto, gusto, etcétera) 

Por su parte, los instrumentos tecnológicos se distinguen en sistemas de 

amplificación y de traducción de señales y están conformados por un órgano 

emisor, un canal transmisor y un órgano receptor. 

Esquema 8 

.A.MPLIFIC.A.DORES 
Funi: 1onan sm rnod1flc .11 

L1 natw.:ite:a de- l..1 si:-11.11 

Ejemplos de instrumentos 

TECNOLÓGICOS 
1 

Biológicos 

Voz. Oído 

Amplificadores 

Bocinas. Altavoces 

Cambian o tr.71d1J(+?rt 11:. 
seriale~. de un ((11J1•;to 

1:ne1q.:11co .:1 ot11:i .: i:•dl•.JO 

Tracluctores 

Antenas parabólicas 

Existen instrumentos que sirven a la comunicación, pero hay otros instrumentos 

que se sirven de ella para funcionar. Por ejemplo, las computadoras que necesitan 

alimentarse de información o programas. 

TESIS CON 
FALLA DE üidGEN 
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1.2.3. Expresiones 

Una expresión está dada en primer instancia por la existencia de una sustancia, 

ésta se encuentra en una cosa de la naturaleza, en un objeto fabricado o bien en 

un organismo vivo. 

A través de un trabajo expresivo una sustancia es transformada para convertirse 

en una sustancia informada con la finalidad de que sea entendida por otros 

individuos. 

Una sustancia informada se convierte en una sustancia expresiva cuando es 

entendida por los demás. La sustancia expresiva puede presentar diferencias 

perceptibles o adoptar diferentes estados perceptibles y esas diferencias y 

estados pueden designar algo para alguien a nivel cognitivo. 

Las expresiones están dadas por lo tanto de la sustancia expresiva (ver 

esquema 9) 

Esquema 9 

Cosa de la 
naturaleza 

EXPRESIONES 

Sustancia 
·-------.... ------- + --------;. 

Ob1eto 
fab11cado 

Ir- :~.u·:.1 .. -111i:1a lnfotrr1ada -lj ~~====~__J~ 

TESIS r,0~1 
FALLA Dt'. ~·:KiGEN 

Organ1srno 
VIVO 
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"Son sustancias expresivas las materias informadas . o si se prefiere. cualquier 

cantidad perceptible, cualquier entidad perceptible por algún sentido de Alter, 

sobre la cual, Ego ha realizado un trabajo expresivo. Las sustancias expresivas 

cuando son energizadas poseen la capacidad de generar senales, es decir, de 

modular las energías que pueden afectar a los sentidos de algún ser vivo" G 

Por ejemplo," El David (1501-1504), una de las obras 1mis conocidas de Miguel 

Ángel, es una escultura en mármol de 4,34 m de altura. Aunque fue creada 

originariamente para la plaza de la Señoría de Florencia, actualmente se 

encuentra en la Academia de Bellas Artes de esa ciudad. El héroe del Antiguo 

Testamento. un joven atleta desnudo, musculoso, en tensión. con la mirada fija en 

la distancia, buscando a su enemigo, Goliat. El Davicl. la escultura más famosa de 

Miguel Ángel, llegó a convertirse en el simbolo de Florencia".,. 

La sustancia cosa de la naturaleza era el mármol como piedra en bruto. Miguel 

Ángel, a través de un trabajo físico la transformó en una sustancia informada , con 

lo cual dio forma a un joven atleta desnudo, musculoso. en tensión. con la mirada 

fija en la distancia. El David llegó a convertirse en el simbolo de Florencia, con lo 

cual se convirtió en una sustancia expresiva. 

1.2.4. Representaciones 

Una representación es el conjunto de datos de referencia proporcionados por el 

produclo comunicativo que posee algún sentido para el usuario 

'' Martin Serrano. Manuel, Teor1a de la Cornurncac1ón 1 Ep1stemolo91a y Analis1s C!~J!!.....13!:'.!f!!':..!!f!.!! p lG~ 

'.'Miguel Angel" Enc1cloped1a!l') M1c1osolt ~,i Enc;i11a 2001 (() 1993·2000 M1cro.,oft Lnrpor.it1n11 
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Como se observa en el esquema siguiente dentro de las representaciones se 

identifican los siguientes modelos: 

Esquema 10 

ao~> 

Representaciones 

aor=:=> 

Modelos que s11van para la cc11Jn1c1on, 
afectan la manera de pt?nsc.r 

Modelos que guían la acción, afectan 
el comportan11ento 

Modelos para la inli::ini:1on, ,1foclan los 
juicios de valo1 

1.2.5. Esquema del modelo 

Recapitulando, el sistema comunicativo tiene los siguientes componentes: actores, 

instrumentos, expresiones y representaciones, que por su naturaleza comunicativa 

están implicados en el sistema. Estos componentes por sus relaciones son 

interactuantes y multifectados por todos y cada uno de ellos entre si. 

A continuación, se presenta el Modelo Dialéctico de la Comunicación, en el cual se 

aprecia que sus componentes se interectúan y se multiafectan t9dos entre si. 

FU f .. 1f.l·Jl1-·:-; [1FI ·.::1·;ri-Mr. í•r 1.:. t t ,¡.111111• ;, I• 11·1 

f- -'.~ '!-'f · ,p 11 JI ' 

- - t.. -----------------

_ _,.,....--

'--·--·----~---1 - -
,-- ------------- 1 
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1.3. El Sistema de la Opinión Pública 

De acuerdo con la propuesta del sistema comunicativo señalada anteriormente. 

para la presente investigación la Opinión Pública será considerada como un 

subsistema del sistema comunicativo ya contiene los mismos elementos del 

sistema comunicativo. como se explicará a continuación. 

1.3.1. Definición de la Opinión Pública 

Son las expresiones de los individuos del grupo social que tienen un referente 

público, entendiendo como público a todos aquellos asuntos que interesa y/o 

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

mismo.8 

1.3.2. La Comunicación y la Opinión Pública 

El hombre a lo largo de su evolución ha tenido la necesidad de expresar sus 

opiniones, lo que lo llevó desde sus origenes a sobrevivir gracias a la convivencia 

con sus compañeros. 

La comunicación le sirve para que el hombre exprese sus pensamientos. 

emociones, experiencias, con el fin de que sean escuchadas, conocidas y tal vez 

aceptadas. Se convierte entonces la comunicación en un satisfactor social del 

hombre. 

Los referentes comunes en los orígenes del ser humano corno parte de un grupo 

social fueron: la alimentación, la protección de los fenómenos naturales y de los 

animales. lo llevaron a través de las expresiones a tener un consenso y disenso de 

los asuntos públicos. Las expresiones sobre un referente emitidas por los 

miembros de un grupo social es lo que importa a la Op1111ón Pt'1bhca 

11 La presente dch111r.1on dr. Op1111on Puhhc.i lue tornada del ~..Q.mtn.Q_r.!Q_Q_~_r~~.:i~1q_11_ df' º!''"'~~~· P11t1~c:.• 1111p;ut11ln f•n !,1 

UNAM·ENEP Acallan ¿Q07 
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Por lo que se identifican los elementos del sistema de opinión pública como 

subsistema del sistema comunicativo de aquella sociedad. 

Actores: los individuos que conformaban la sociedad primitiva. Las expresiones, 

eran los referentes públicos de interés y/o afectación del grupo social: la 

alimentación, la protección de los animales y fenómenos naturales, la convivencia. 

Los instrumentos, biológicos su cuerpo y los sonidos emitidos. En el aspecto 

Tecnológico las piedras con las cuales apren,dió a realizar sonidos o las pinturas 

rupestres donde plasmo la expresión. Las representaciones, con las experiencias 

vividas que modificaban sus acciones y forma de pensar. 

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

fines últimos de la especie humana (salvaguardar el conjunto de interpretaciones 

que se dan sobre el acontecer y lo que en él pasa para que el hombre tenga un 

sentido en la vida) y del mismo grupo social para conservar territorio, bienes 

materiales y formas de producir satisfactores materiales o inmateriales. 

La comunicación, además de estar presente en todas las sociedades que han 

existido, es un elemento estructurante de la personalidad del hombre, ya que 

permite la transmisión de las costumbres, hábitos, de las actividades y de los 

avances en las diferentes razas 

En la actualidad no se discute que la opinión pública es un fenómeno humano y 

asi ha sido estudiada. lo cual quiere decir que la opinión pública. como fenómeno, 

se origina y realiza al interior de la vida social de los grupos humanos y de ésta 

manera tiene pertenencia en estos grupos. Habria que recordar que la naturaleza 

social es heredada a la humanidad. por lo que ésta surge con la habilidad para la 

comunicación. para la 111terrelac1ón expresiva. simbólica. que es capaz de sustituir 
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actos ejecutivos, con la finalidad de economizar energía y eficientar la vida 

humana"9 

1.3.3 Componentes del Sistema de Opinión Pública 

Utilizando el modelo de sistema de la comunicación señalado anteriormente se 

identificarán los componentes del sistema de la opinión pública, en donde: 

Modelo 3 COMPONENTES DEL SISTEMA DE LA COMUt•CACICN 

Grupo social en el cual están 
1r1mersos los acloies lJel s1s1ema 

E•p1es1orrns rn1:1d1ante las cualt-S Sto 
hará patente el consenso y disenso 
lfl' los 111d1vu.luos riue conforrnau el 

~1rupo social ;:,cerra llel rern..1 F<r1 deh.11fj 

l11Stru1u1:-11lns l11olo~11ros 1¡/ü l~rr1olrJ1J1r.os 

mediante los cu.11es se e11pre-:.a l.=t op1111ón 

Rep11:•c:.ent,1c10111:,.:.. qui? r.111~·11ta v rJf'li111r..=111 
Lt or11rnu111j,...I ~11u11n ::0(1.il, (•!lo tor1 l•<t<:.e 
en la t:'XIJl:'flt'llfl.1, 1nleres v rncun"E.tancias 

d~11nt.iJV11J•Jn ( 1.1n ri:-<:.JJi?i:to .=t '!.U urupo soci;;,I 

...1 Los Actores. Es el Grupo Social en el cual están inmersos los actores del 

sistema . 

...1 Los instrumentos biológicos y/o tecnológicos mediante los cuales se 

expresa la opinión . 

...1 Las expresiones mediante las cuales se hará patente el consenso y 

disenso de los individuos que conforman el grupo social acerca del tema en 

debate. 

Gallo Romo. Oiga Avances del traba10 de les1s pa:-a la Maestria en Comumcnc1on dc_l!!_I_acull~~~~ Poht1cas d_g 
1;1._!!NAM 2002 
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w Representaciones que orientan y definirán la opinión del grupo social, ello 

con base en la experiencia, interés y circunstancias del individuo con 

respecto a su grupo social. 

La opinión pública es un subsistema perteneciente al sistema comunicativo ya que 

comparte con él a sus elementos estructurales (actores, instrumentos. expresiones 

y representaciones) 

1.3.4. Identificación y relación entre los Elementos del Sistema Opinión 

Pública 

"La opinión pública pueda tener como referentes a personas, cosas. animales, 

fenómenos políticos. culturales. económicos, sociales. etcétera; e inclusive. no se 

niega la posibilidad de la interacción dinámica y dialéctica entre la historia. la 

cultura. la politica. la economia, las necesidades y las cosas. con la opinión 

pública. pero no se puede admitir la confusión entre lo referido con la expresión"10 

La opinión pública tiene en la expresión una forma para llevar a cabo las opiniones 

de acuerdo y desacuerdo sobre los referentes de interés público que tienen los 

individuos que conforman un grupo social. Entonces la expresión será el elemento 

principal para analizar a la opinión pública. 

Si la opinión pública puede ser ejercida. entendida y analizada por el grupo social 

a partir de la expresión. entonces el sistema de la opinión pública es un 

subsistema del Sistema Comunicativo. sin que esta pertenencia implique que no 

pueda establecer relaciones solidarias. causales o especificas con otros sistemas. 

'" Üílllo Rorno Oiga Av.rlnces del trabilJO de tesis paia la Maestna en Comunicacron de la Filcullíld de C1enc:ras Poltl1cas de 
1,1 IJNAM 200:' 
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De acuerdo con el Modelo Dialéctico de la Comunicación de Manuel Martín 

Serrano, el sistema de la opinión pública puede ser estudiado como un método de 

análisis ya que sus elementos se identifican, se seleccionan y se relacionan. 11 

Estas son características también de los componentes del sistema comunicativo, 

por lo que los sistemas opinión pública y comunicativo comparten los mismos 

elementos (actores, instrumentos, expresiones y representaciones) siendo las 

expresiones el elemento que da el sentido de pertenencia al primero del segundo. 

1.3.5. Los Referentes o Temas Públicos 

La Opinión Pública es un fenómeno humano, se origina y realiza hacia el interior 

de la vida social de los grupos humanos y de esta manera tiene pertenencia en 

estos grupos. 

Habría que recordar que la naturaleza social es heredada a la humanidad , por lo 

que ésta surge con la capacidad para la comunicación , para la interrelación 

expresiva simbólica. 

La comunicación es capaz de sustituir actos ejecutivos. con la finalidad de 

economizar energía y eficientar la vida humana. 

Los referentes o temas públicos están clasificados en cinco grupos, cualquiera que 

sea el tema siempre entrará en uno de los referentes enlistados a continuación. 

1) La sobre-vivencia del grupo social; 

2) La producción de bienes materiales e inmateriales; 

3) La conservación de la propiedad privada (territorios. medios de prodLJcción 

y mercancias o bienes). 

4) El estado (e1ercic1os del poder y sus consecuentes formas de acción); 
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5) La cultura. 

Existen referentes que por su naturaleza podrán caer en uno o mas de los temas 

públicos, pero siempre dominará y prevalecerá uno. 

1.3.6. Identificación de los Elementos de la Opinión Pública, en el 

Referente por Investigar. 

Se tomará el Modelo Dialéctico de la Comunicación para identificar los elementos 

componentes del sistema Seguros Tepeyac, S.A. como objeto de estudio de la 

presente investigación (ver el siguiente modelo). 

Modelo4 1• 1)Mí"ONENTES DEL SISTEMA SEGUROS TEPEYAC, S A 

Actores: Los empleados de las 
unidades de negocms de auto1nóv1t11s 

v daiios de Seyuros Teptovac, s 1~ 

n 
l11struml!nlos sor1 iJt- •Jv~ tipos 
81olog1cos la vot, la palJljra, el tuerpo 
hurn;:ino 
f.;,>( noló~mos emu~'3la v r u1.•shonano 

J [ 
f;'l:'IHl:'So?r1!-H1u1u ... ; Lo·:. rno1J~l'"·~ qui:' 1_t111: .. r;tr1 c:~p1esw11•!S, el relt'rt-111.,. f11;lil11_11 

l.~ 1mJuen e 1denlldad 1n:.t11111:1(•11 ·,1 
del f:1eculrvn fJf! ( ui?nlrl d .. r:, 

Pro11~1ón MP!r11pn1tt·1r1 ·, 

.-··t _____ _,. l:i :l( (ion v r n~1ru( 1011 ~.cdH1.? l.~1 op1rnon d•: los 
·~-. _1 ____ :11!i"11i:-;. r¡•;¡ • .;.r!1) .111.;.1.;.1o?11ff• pul.il1(í1 
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1.4. La Naturaleza Comunicativa de la Opinión Pública 

Debido a que el sistema de la Opinión Pública contiene los siguientes 

componentes: actores, inslrumentos, expresiones y representaciones, ésta se 

estudiará desde un enfoque comunicativo. La investigación se centrará en el decir 

de las personas. 

A través de los tiempos la comunicación humana se ha convertido en la conquista 

de la evolución humana que ha permitido desarrollar una vida social que a su vez 

se ha sobre puesto dialécticamente al individuo concreto. 

La comunicación desde la antigüedad se ha caracterizado por: 

::.i Haber estado presente en todas las sociedades que han existido y además 

ser un elemento estructurante de la personalidad del hombre. 

u Haber permitido la transmisión de las costumbres, hábitos, actividades y de 

los avances en las diferentes razas. 

Las ciencias biológicas y sociales han demostrado que la comunicación es una 

conquista de la evolución de las especies. Tiene como principal función contribuir 

a la permanencia y desarrollo de la vida en el nivel Filogenético (de especie) 

como en el Ontogénico (de individuo). 

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

fines últimos de la especie humana (salvaguardar el conjunto de interpretaciones 

que se dan sobre el acontecer y lo que en él pasa para que el hombre tenga un 

sentido en la vida) y del mismo grupo social para conservar territorio, bienes 

materiales y formas de producir satisfactores materiales o inmateriales. 

Está equifinalizada al principio de la sobre-vivencia del género humano. Mantiene 

la permanencia de la vida y el desarrollo en términos de calidad de vida. 
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1.5. Breve Historia de la Opinión Pública. 

En las siguientes páginas se realizará un recorrido por los periodos más 

importantes en el desarrollo de la opinión pública como son: La comunidad 

primitiva. la cultura mesopotámica , la cultura greco romana, la edad media ,el 

renacimiento y el capitalismo. 

1.5.1. La Comunidad Primitiva 

A consecuencia de los fenómenos climáticos como el viento. la lluvia, el frlo y el 

calor, además de la ferocidad de los animales, el hombre. tuvo la necesidad de 

buscar y de construir espacios que lo protegieran. asimismo se vio obligado a 

planear y crear herramientas que le permitieran sobrevivir, el fin de estos 

instrumentos era su funcionalidad, es decir, emplearlos para poder cazar 

animales. recolectar granos o pescar. 

Los primeros datos que se tiene de la aparición de las primeras herramientas data 

de al menos 2,5 millones de años; además, también pudo haber existido en esa 

época alguna forma de código avanzado para la comunicación verbal ya que se 

registran las primeras formas de organización para la cacería. la utilización del 

fuego. el uso de ropa y los enterramientos con un cierto carácter ritual. 

Hay evidencias que datan desde hace 30.000 o 40.000 a11os algunos rituales 

religiosos, registros sistemáticos de datos y la existencia de un lenguaje avanzado 

y unas ciertas normas necesarias para la organización social. A partir de entonces. 

el género Horno comenzó a conformarse en el actual Horno Sapiens. 
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rq!O!Jf.1!•~ ___ 1 l.sl.15 hpriarrnent,lS ;1qr1cnl,1s pru111t1Vas dil\illl del ,¡no büüO d L l 1 t1.ich;1 ,111.i¡u SfüVlil pilla 
fjpr,l11n/¡lf l,1.-, hnr:t•<; clf' p1·rlPrn,1I 1:qu1Pf<L1 ¡\dl.l co~,f!Ch,H un.i roca pl,111,1 y 1111,1 1~··l¡,11t!t•arl.1 cenl10 serv1íln 

p.1r.1 molt•f t•I 9r.mo y l.i~. l;rn11n,1~. <h' .ir< 111.1 pprforadas .1rritJ,1 der1>rll,1 r·~ p1ot1t1f)IP que ~uv1t~r;-ir1 Pilfil vl•nldar 
los hornos de p.in 

·' 1 

Las primeras muestras de la cultura humana se tienen en el periodo paleolitico, 

que abarca desde la aparición del horno habilis 

El término paleolítico provine del griego paleo, antiguo, y li/flos. y define el periodo 

de la piedra tallada. Éste periodo. se constituye en tres grandes fases sucesivas: 

paleolítico inferior. medio y superior 

El hombre inicia el proceso de evolución, se caracteriza por la conquista de la 

posición erecta, la liberación de las manos y el correlativo crecimiento y 

especialización del cerebro; periodo que culminó con la aparición del horno 

sapiens. Se desarrolla el habla por el aumento de tamaño y especialización de un 

area determinada del cerebro {la circunvolución de Broca). lo cual es un requisito 

previo para conseguir el control preciso de los labios y de la lengua. 

En esta primera fase del paleolítico inferior que abarca entre 2 y 3 millones de 

anos. el homo habilis ya es capaz de 

TESIS CO~T 
FALhA DE ORIGEN 
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u Emplear utensilios ; 

u Inclusive sabia de la existencia del fuego. ; 

u Empieza a vivir en pequeños campamentos, 

Rubio Núñez, C 

u Construyeron algunos refugios rudimentarios, como los de las dunas de 

Terra Amala (Niza, sur de Francia), 

Arte paleolítico, comprende el arte mueble (también llamado arte miniatura o arte 

portátil) consistente en figuras y objetos decorativos tallados en hueso, cuernos de 

animal o piedra o modelados toscamente en arcilla, y el arte parietal o rupestre, 

vinculado al interior de las cuevas en forma de pinturas, dibujos y grabados. 

Algunos relieves también aparecen en abrigos rocosos al aire libre. Arte paleolitico 

hay en todo el mundo, se empieza hacer latente la presencia de una conciencia 

espiritual y la capacidad de expresarla por medio de imágenes, signos y simbolos. 

Las pinturas más antiguas que se conocen fueron realizadas en las paredes de las 

cuevas que servian de abrigo a la especie humana hace 30.000 años, durante el 

periodo paleolítico 

f _~l_Qg!_<-:i_f~;¡ __ ,' r~,!.J<, f'•nl111,1.-. rupt..•S!fes lll' l.israu• {Í r,¡n( 1,11 p<,!,111 

IPétl1liHl.l<, cnn ¡11qrrn ni¡•~, 11i•o<, y nctf'S '.;opl,idn~ ¡1or rnt>d1r; '1t> c.in,J<, c1 

htJPC.()~ \,jf 1,1>!11•- ,, P't .. ( l,!•li'C. ( c•n (Jld'.,,1<. .Hll'll,tlt''- ~ d;'''! .ld " ( ¡,•> 

r,1111,1.:, t.n.i<, 1nt 1f'(111.',l'LJ<_, 

L' Pmturas rupestre~ t!n L.1~...:,iu• r. ~~_u_J(_1p1_·~~.:: _ _!~_i_~!_!!~f!.:_~::.J: '-lf_~?_Q_9_ 1__ __ _i~ilq_;~o_U:\!!..!~~:__1_0~~2!Jn,ua11on Reservados 
lodos los derechos 
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Es en el paleolítico medio, en Europa y Oriente Medio surge el hombre de 

Neandertal. Muchos arqueólogos atribuyen a los neanderthales formas avanzadas 

de comportamiento y pensamiento simbólico. Se estima que se empezó a emplear 

el fuego, probablemente como medio de iluminación, de calefacción o de 

protección contra animales salvajes, pero con el paso del tiempo se emplearía 

también para cocinar alimentos. Eran hombres que practicaban la caza mayor, 

quizá mediante lanzas endurecidas al fuego, enterraban a sus muertos y poseían 

ya incipientes sentimientos religiosos. Los grupos humanos del paleolítico medio 

practicaron ya con toda probabilidad la navegación. 

Con la aparición de! horno sapiens, hace unos 38 mil años en el periodo paleolitico 

superior, la evolución humana dio un paso definitivo no ya en lo biológico, sino en 

su desarrollo psíquico y social. 

"El tempo del desarrollo se tornó conciente de su propia existencia y de su 

separación de los demás seres de la naturaleza, lo que le condujo a crear o a 

perfeccionar una red de relaciones de tipo simbólico que le habían de consentir 

una comunicación con lo inmediato (lenguaje) y con lo trascendente (magia, 

religión)" 13 

Aparece el culto hacia los muertos. El primer testimonio claro de prácticas 

funerarias corresponde al paleolítico medio. Aunque existen pruebas de que en 

Atapuerca (Burgos, España} tuvo lugar un rudimentario rito funerario hace unos 

300 000 afias. La realidad de la muerte creo alguna forma de pensamiento sobre 

1'1 cont1nu1dad de la vida la trascendencia no física del individuo. El hombre muerto 

era considerado algo más que materia en descomposición. lo que propició la 

construcción de enterramientos no naturales. 

Gallo Homo. Oiga Avances del !.!i!!E!Jo de 1es1s para la Maestua en Comurucac1011 de la Filculltul de C1enc1as Pohtrcns 
~e lu UNAM 2002 
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De acuerdo con los dibujos encontrados en paredes y techos de galerías 

subterráneas. lejos de la luz del día, dibujos superpuestos. algunos a escala 

natural. o con colores llamativos, de caballos, bisontes. renos. íbices. jabalís. 

bóvidos salvajes. rinocerontes lanudos y mamuts. Son representaciones de los 

primeros referentes que el hamo sapiens dejó. También se pintaron figuras 

humanas con máscaras y símbolos relacionados con su instinto de reproducción. 

!_Q!~!J.!.;i!~1~ l n•, tH~onll'" que se pueden observ;11 pn 1.1 irn;1q1•n ""H1 '.,1¡J11 w1,1 
pPr1ucrla muP<.,llil tli>I con¡unto dí' p1nlur¡¡s prr.h1slor1ca":", qui• 1,1 t ut•o,1 <11· /\lt.i11111.1 

,1lbt!rgíl U.1t.id.i~. t•11 rnd~. lle 1~ 000 a1ios cJc an\19ueu.1u ~w. rt'IHt·~,t·nt.1u()nt·~ 

laur11st1cas c¡ecut,n1.1s con un ht1b1I estilo naturatistJ dor11111ador d1~I :r.i."o ,, de 1,1 
ul1llzac1on dP los colores mol111;iron que esta gruta c.int,1t.ir,1 ub1c;icJ,1 en el lerrrnno 
de Sunt1llant1 del M;ir rec1b1cril el apelativo de ·capilla S1•t111a del .ute palcoht1co 

Fue durante el paleolítico superior cuando apareció el arte figurativo en todos los 

continentes. bien corno arte parietal. bien corno arte mobiliar. bajo la forma de 

grabados o de pequeñas estatu1llas de marfil. empiezan aparecer algunas con 

forma de mujeres 

TESIS CON 
FALi1A De ORIGEN 
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rotog1;if111 4 La Venus de W1llcndort dala do los años 30 000 
7~ 000 a C y P!-. l.i primera escultura que se conoce t'll 1,1 lm,lofl.I 
del hombre La l1gma labrada en piedra caliui. mide poco mas de 
11cm11e alturil y rcpresrmta unn d1os11 de l;i fcr11hd;ic1 

Los restos del arte paleolitico han permitido establecer los principales referentes 

comunicativos que tenian aquellos grupos sociales. 

u Los animales: 

w El hombre y la mujer, 

u El tiempo; 

w los rasgos formales y estilísticos del artista primitivo como la composición, 

el volumen y los recursos visuales utilizados. 

Durante toda la historia del desarrollo evolutivo del hombre, la relación con los 

animales ha estado presente. Existen pueblos cazadores que en la actualidad han 

persistido gracias a la caza de animales y a la recolección de frutos. granos y 

raíces para su sobrevivenc1a. En todas las sociedades. donde los animales l1a11 

sido parte de la alimentación de los humanos. contribuyó para que el hombre 

adquiera conocimiento y habilidad para predecir la conducta de los animales. Por 

lo cual. es posible deducir que los primeros referentes en la comun1cac1ón del 

hombre fueran los animales Entonces el Paleolítico Superior se distingue de las 

otras etapas ya que el hombre de esta época desanolla la capacidad de captar 
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los elementos de la realidad y reproducirlos en superficie y volumen, a través de 

pinturas y dibujos encontrados en cuevas y paredes. 

En el arte paleolítico las manifestaciones comunicativas se presenta o re-presenta, 

a partir de los animales, y el paralelismo entre vida y muerte. 

La muerte ha estado presente desde que el hombre llega a tener conciencia de si 

mismo y del medio que lo rodea, por lo anterior ésta ha sido representada de 

múltiples maneras, de forma simbólica o bien de forma flslca con ceremonias 

religiosas y espirituales. 

En el Mesolítico, el hombre se vuelve un ser dependiente de su medio natural, el 

cual consumía y terminaba en su totalidad, por lo que se veía obligado a 

desplazarse a otro lugar en busca de alimentos. Fueron los grupos paleolíticos 

finales (o epipaleoliticos) del Oriente Próximo, como los de la cultura natufiense de 

Palestina, quienes al parecer dieron los primeros y decisivos pasos hacia la 

producción de alimentos y la adopción de la vida sedentaria. En esta etapa el 

hombre se convierte en un ser agricultor, recolector sedentario y domesticador, 

modificando, de alguna manera. la selección natural de las especies vegetales y 

animales en beneficio de aquellas que producían alimentos. 

El neolítico ha estado tradicionalmente asociado a los orígenes de la agricultura, a 

la vida sedentaria y al uso de la cerámica y de instrumentos de piedra 

pulimentada, se produjo la aparición de los primeros poblados con casas 

edificadas con diferentes materiales, en diferentes partes del mundo El cultivo de 

cereal y la domesticación de animales, como vacas. ovejas. cabras y cerdos. 

fueron resultado no de un brillante descubrimiento. sino de la necesidad causada 

por la presión demográfica. La minería también hizo su aparición en el neolítico. 

Durante el neolítico también se construyeron carreteras o pistas mediante tablones 

de madera y poblados formados por casas de madera a orillas de los lagos 
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alpinos, a veces palafitos, esto es, levantadas en plataformas sobre el agua. Aquí 

encontramos nuevos referentes del hombre neolítico como: 

:..i La minería; 

o Las carreteras como medio para trasladarse a otros lugares; 

u La edificación de casas y poblaciones con la finalidad de convivir con otros 

seres. 

"La sedentarización del hombre trajo consigo cambios sustanciales en la forma de 

concebir el mundo, por un lado, el cuidado del entorno ecológico se convirtió en 

apremiante, pero a la vez, decayó en la depredación del medio, conforme fueron 

creciendo las comunidades. Por ello, no es raro que hoy por hoy el cuidado y 

conservación al medio ambiente sea un tema de interés público" 14 

La escultura neolítica, parece estar directamente relacionada, por lo menos en sus 

inicios, con las prácticas funerarias. Los últimos estudios realizados hacen pensar 

de que los cráneos se conservaban como recuerdo de los difuntos. 

Lo anterior lleva a caracterizar a la opinión pública dentro de este periodo como 

fenómeno. no como objeto de estudio, pues surge con el inicio del grupo social, 

denominado Comunidad Primitiva. 

"La opinión pública está presente desde la Comunidad Primitiva, es decir, ésta 

nace con la humanidad misma. Además, la opinión pública es una expresión, y la 

expresión es ontológicamente comunicativa. La opinión pública, en su aspecto 

fenoménico. se origina y realiza al interior de la vida social de los grupos humanos 

y de esta forma tiene pertenencia en estos grupos." 15 

1 1
Gallo Romo. Oiga Avances del traba10 de tesis para la Maesi na en Comun1cac1on de la Facultad de C1enc1as Poht1cas de 

la UNAM 2002 
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"Al conformar la humanidad en los albores de su origen grupos sociales 

denominados comunidades primitivas, se desarrolla el primer y más arcaico 

sistema estamental en el cual ya existe un código de referencia común entre todos 

los integrantes de dicho grupo social."16 

Se distinguen en la Comunidad Primitiva tres temáticas que interesaba y/o 

afectaban al grupo social y sobre las cuales habla un consenso y disenso, éstas 

eran: 

o La protección de los individuos frente a la naturaleza y otros grupos; 

o El abastecimiento de alimentos; 

o La posesión de un territorio; 

Estos temas públicos se pueden ubicar en el rubro de la sobre vivencia del grupo 

social y en la conservación de la incipiente propiedad privada. 

En esta etapa la opinión pública se presenta como fenómeno, ya que cumple una 

función de carácter comunicativo, no ejecutivo sino expresivo, con capacidad 

simbólica, rescata la capacidad natural del hombre para comunicarse no sólo 

acerca del presente sino también sobre ideas y sucesos del pasado y del futuro. 

"Con la posesión de la habilidad simbólica para comunicar -sustitución del objeto 

de referencia con símbolos emanados de un código común- el ser humano ahorra 

energía y cumple una función de carácter social de producción y reproducción 

tanto de ideas como de bienes." 17 

lh 
Gallo Romo, Oiga Avances del traba10 de tesis para la Maeslria en Comu111cac1on dt? la racullad de C1t?ncms Poh11cas 

de la UNAM 2002 
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"Así, en el comunismo primitivo la opinión pública privilegia dos temas: la 

sobrevívencia y la conservación de la propiedad. Con base en ello se le asignan 

funciones de consenso y disenso sobre el hacer; debido a su existencia como 

fenómeno, cumplía su función de carácter comunicativo mediante la simbolización 

de objetos de referencia que permitían el ahorro de energía gracias al empleo de 

las expresiones." 18 

Partiendo del Modelo Dialéctico de la Comunicación se distinguen los elementos 

que conforman el sistema comunicativo dentro del sistema histórico comunidad 

primitiva, por lo cual este sistema puede ser analizado desde la naturaleza 

comunicativa. Como se puede ver en el siguiente modelo. 

f•cH•rt-~ lrnit .. ufa<'.l'i 

MüDtlO DE LA. COMUNIDAD PRIMlTIVt. 
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1.5.2. La Cultura Mcsopotámica 

Mesopotamia 19 en griego significa, entre los rios, situada entre el Tigris y Eufrates. 

La civilización mesopotámica fue una cultura que nació aproximadamente en el 

tercer milenio anterior a la época actual y pervivió durante tres mil años. Dentro 

de las aportaciones más importantes de esta cultura fueron las escrituras 

jeroglífica y la cuneiforme. 

Fotograf1a 5 Mesopolam1a una región que abarcaba Jo que en la actuahdad es el este de Suta, el sureste de 
Turquia y ta mayor pnrtf! rlr ha~ 

El periodo Neolítico dio origen a los primeros asentamientos humanos en 

Mesopotamia. El primero de la región fue probablemente Eridu, aunque el 

ejemplo más destacado es Uruk (la Erech Bíblica). Por su parte, En Egipto 

coexistían dos culturas. Alto Egipto, ubicado en el sur, y la segunda el Bajo Egipto, 

la cuál se caracterizaba por la autoridad de un solo monarca, esto se convertiría 

más tarde en Egipto. la más larga de cuantas civilizaciones antiguas florecieron en 

torno al Mediterráneo. 

Los egipcios no poseían un sistema cronológico único, ni siquiera continuo. El 

1111cio de cada reinado suponía la vuelta al principio del año 1, por lo que para 

precisar la fecha de cualquier acontecimiento seria necesario conocer la duración 

exacta del reinado de todos los faraones. 

,., 
Mesopotarrna f~c1clnp_gd1a.:_'_M!crosoft,1.. Enci.1.!.l_.;1__1._Q__O~~ 1993·2000 f.'11cros_oft Cot.Q.Q!•llJOn Bescrvados todos los 

~lf:!_~Cho~. 
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Estudios realizados han permitido establecer que la historia egipcia se inicia hacia 

el año 3000 (final del periodo predinástico), con una primera dinastia de 2920 a 

2770 a. J.C .. Esto no indica que la civilización egipcia comience en este periodo, 

fue en los dos milenios anteriores cuando se asentaron los principios que luego 

definirían la cosmovisión egipcia: la lengua, la religión, las instituciones. 

El paso de la ll a la lll dinastía (2649-2575) no supone un cambio político y social 

profundo, con Zoser y Yoser (Horus-Neterijet), primero de los reyes de la nueva 

dinastía, se inicia un periodo. El Imperio Antiguo significa la consecución de un 

poder real absoluto basado en una rlgida teología que manifestaba la existencia 

del Dios solar Ra, debido a que la administración interna del país obedecía a una 

regulación muy estricta y escasamente flexible. 

En esta época la piedra se utiliza en las construcciones oficiales, sustituyendo por 

completo el adobe; fue aquí donde se levantaron las grandes pirámides y los 

templos solares. además se desarrolló la estatuaria, el relieve y la pintura, y en la 

que proliferaron las tumbas. 

.,, 

P11.1H11clcs de Euipto ~;11u,H1,F. 1:!1 1,1 1111L' t "c1d1•n!,1I clL•I 110 Nilo 1·n l.i<. .1!tH•r.1~- ~Ir· 1 1 C,t•ft) l,1~ p1r.'lm1df'S de G11ell 
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Este periodo de prosperidad parece terminar con Pepi 11 (2246-2152). Posterior a 

ésta se inicia un periodo de decadencia en la V dinastía (2465-2323), donde se 

desgasta el prestigio de la figura real, debido a: 

u Tendencia hereditaria en la sucesión al trono 

o La pérdida del carácter sagrado e incluso divino del rey. 

En la estructura social egipcia, el rey ocupaba el máximo rango social, quien 

además era concebido como un Dios o emisario de éste por lo que era digno de 

adoración. El faraón 21 estrechamente ligado al Dios-halcón Horus22
, primer Dios 

del Estado egipcio, era un personaje más cercano a los Dioses que a los hombres: 

era un ser omnisciente y de bondad absoluta, que procuraba el bien de los 

súbditos, protegiendo al débil y haciendo que reinase la justicia. Su llegada 

significaba la renovación de la primera creación, el restablecimiento del equilibrio 

de la naturaleza. En Egipto cualquier cambio en el trono no era algo 

exclusivamente temporal, sino de orden cósmico. A la muerte del faraón, el caos 

amenazaba el orden del universo. 

Por mandato real, el clero tenia como función asegurar el mantenimiento 

permanente de la creación y el equilibrio universal obtenido el primer día del 

mundo, gracias al cual se alejó el caos y se hizo posible la vida. El pensamiento. 

la moral y la cultura egipcias estuvieron arraigadas en un profundo respeto por el 

orden y el equilibrio 

.'I 
El leirrnno larilon se empe10 .1 util11<11 para susMu1r al de rey cuando la hguru de e.-.te ya no clespertatlil 1espclo ,. 

11enerar:1011 

- ~ Horus en la r1111olo~¡1il eq1nc1a rl1os dPI cielo la luz y la bondad Una de las mayores (J,\11111d,Hfes e91pc1a•. l IOfus etíl t1110 

efe ls1s cJ1osil de ra nalurale:a v de Os111s r11os del mundo subtemmeo Vcrierm1o Pn lodo [q1pto se sol1.i 1cprescnl<H a 
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Para los egipcios la vida en la tierra era sólo un aspecto de un ciclo invariable, un 

episodio efímero en comparación con el tiempo infinito del más allá. La muerte 

suponía la posibilidad de la felicidad eterna, pero. para lograrla, el hombre tenia 

que vivir en este mundo terrenal en armonía con las reglas establecidas, con la 

ética emanada del poder. La creencia en una vida después de la muerte dictó la 

norma de enterrar al muerto con sus mejores pertenencias para asegurar su 

tránsito hacia la eternidad. 

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

divinidades egipcias. En el santuario de Heliópolis se constituyó en la primera 

cosmología para formar un verdadero sistema teológico, que tuvo en el número 

nueve su sistema de ordenación. 

Considerando a Egipto como el mejor ejemplo de la cultura mesopotámica (por ser 

la de mayor duración) y teniendo en cuenta que la opinión pública es la expresión 

(más o menos mayoritaria de un conjunto de personas o grupo social 

determinado), se puede apreciar que el tema o referente principal de la opinión 

pública era la sobre-vivencia, pero ahora no la terrenal sino la de la felicidad 

eterna. 

Una muestra de esta afirmación es que toda la obra expresiva artística está 

encaminada a preservar la vida después de la muerte: las pirámides. los 

monumentos, la escritura en las tumbas, la organización política que tenia como 

centro al Faraón representante de los Dioses y que cumplía la función de no 

permitir el caos, la muerte 23
. corno se aprecia en el siguiente esquema. 

'\ 
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Independientemente de que se puede apreciar una evolución en el tratamiento del 

referente de la sobre-vivencia, el tema es el mismo y se mantiene como una 

constante en la historia de la opinión pública como fenómeno. 24 

De acuerdo con el Modelo Dialéctico de la Comunicación se distinguen los 

elementos que conforman el sistema comunicativo dentro del sistema histórico de 

Egipto, por lo cual este sistema puede ser analizado desde la naturaleza 

comunicativa. Como se ve en el siguiente modelo. 

1.,., ...... , .. 

ni"'"''"l>~ .... 1.,, 1 .......... 1c 
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1.5.3. El Periodo Greco-Romano 

Los griegos son los precursores en el uso de la opinión pública en el ejercicio 

democrático. Los supuestos principales, ahora como entonces, son: 

1) la comunidad y los controles políticos descansan en los ciudadanos 

adultos y responsables de la comunidad 

2) estos adultos tienen el derechó y. el deber de discutir los problemas 

pollticos con la finalidad de obtener el bienestar de la comunidad 

3) la discusión debe resultar en la obtención de ciertos grados de acuerdo, 

de consensos 

4) el consenso es la base de la acción pública, de esta manera, se supone 

que las opiniones de la mayoría tienen el control. pero las minarlas reciben 

protección". 25 

7 ' 

Fotografr;i R Ln t>l cor.uon lle lil Roma 1mper1111 se .11.."aba el f orn 
un cornrle10 ele lernp!os. éllCos tnunbles y cd1f1c1os rubl1cos de todn 
tipo Restos dl' IJs culunm<1s del Templo de Saturno y PI frn:o de 
~~ep!lnHo Severn 

Cuando se nombran ciudades estado democráticas. se supone que los asuntos de 

interés público y que. por lo tanto. afectan aún grupo social. se resuelven mediante 

el consenso ciudadano (con excepción de los esclavos que no los consideraban) y 

no por imposición soberana o gubernamental. 
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Así pues, en Grecia y Roma la opinión pública era un ejercicio cotidiano de los 

ciudadanos. teniendo su manifestación más clara en: 

u Asambleas (en las que se reunía generalmente a todos los integrantes del 

grupo social con" derecho a opinar") 

u Comicios; 

u Plebiscitos -práctica democrática de uso más frecuente en Roma- o, 

también; 

u Charlas informales de los ciudadanos reconocidos (lideres de opinión) en 

las diversas ágoras (plazas públicas) de la ciudad. 

El Foro de la antigua Roma fue originalmente una sección abierta de la ciudad 

para asambleas públicas. Con posterioridad, se construyeron templos y comercios 

en él, y finalmente se convirtió en sede de gobierno. A la derecha de la plataforma 

para los oradores (centro) puede observarse el arco de Septimio Severo. El templo 

de la Concordia aparece en la parte posterior. 26 

Rousseau menciona con respecto del e¡erc1c10 de la op11116n pL1bllca en Roma. 

"En una sociedad bien gobe1nada todos vuelan a las Asambleas Es muy singular 

que en Roma. en donde los tribunos eran sagrados. no hubiesen siquiera 

1111aginado que podían usurpar las funciones del pueblo. y que en medio de una 
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tan gran multitud, no hubieran jamas intentado prescindir de un sólo plebiscito"27 Y 

mas aún "siendo las leyes actos auténticos de la voluntad general, no podría obrar 

el soberano mas que cuando el pueblo esta reunido. Al respecto, la república 

romana era, me parece, un gran Estado, y la ciudad de Roma, una gran ciudad. 

El último censo acusó en Roma 400 000 ciudadanos armados, y el último 

empadronamiento del Imperio, mas de cuatro millones de ciudadanos. Sin 

embargo, no transcurriran muchas semanas sin que se reuniera el pueblo romano, 

y en ocasiones hasta muchas veces en este espacio de tiempo. No solamente 

ejercía los derechos de la soberanía, sino una parte de los del gobierno. Trataba 

ciertos asuntos; juzgaba ciertas causas, y este pueblo era en la plaza pública casi 

con tanta frecuencia magistrado como soberano"28 

En aquella época la opinión pública, todavía como un fenómeno sin nombrar, se 

consideraba como instrumento de vital importancia para la toma de decisiones 

políticas que afectaban directamente en la dificil tarea de protección y 

conservación del grupo social. debido a que se daba por hecho que la voluntad 

social era indestructible "en tanto que varios hombres reunidos se consideraban 

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

conservación y al bien general" 29 

Indudablemente el ejercicio ciudadano de la opinión pública tan notoriamente 

cotidiano y politizado tenia estrecha vinculación con la conformación estamental 

propias de las sociedades democraticas, dentro de las cuales suele considerarse 

la opinión de los ciudadanos para cualquier toma de dec1s1ón que afecte al grupo 

C1.illo Horno Olq;i f\~i!.!..!~~~J.!~'.1__!!_i_!_l_:!.IJ9_t~__!l•s1~lar~ Míiest11a en C~1!!.!!!']~ri!_!·~1,_r!_<~~· '.1. ~ .._1s111t~1_!:!~lt:_~~·enc1as Polrt1cas 

~J!!..!.JNAM 700:' 
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social. Y es que en las sociedades democráticas, la opinión pública legitima a·I 

poder político, y avala las decisiones que los representantes favorecen con base 

en los intereses de sus representados. 

Platón, al conceptualizar al Estado Ideal, menciona a la opinión pública como el 

medio de enlace entre las decisiones ciudadanas y la ejecución gubernamental: 

"El Estado será el garante del equilibrio y se apoderará de todas las funciones 

gestoras que emanen de las decisiones de la Asamblea"3º 

Bajo esta definición la opinión pública era el instrumento de mayor importancia y 

predominancia en el debate, principalmente de los asuntos politicos del Estado 

que implicaban las formas y el ejercicio del poder; ésta era llevada a cabo por los 

ciudadanos que buscaban conseguir el consenso a través de los canales y medios 

permitidos de expresión de la opinión. 

Por lo tanto en Grecia y Roma, mediante el ejercicio organizado de la libre 

expresión, se legitimaba el poder político y se obtenia el mayor bienestar público, 

gracias a que la voluntad general es indestructible y predomina sobre el interés 

individual. 

La politica no era el único referente de la Opinión Pública en esta antiguas 

civilizaciones, pero era el tema de mayor frecuencia. De este periodo es 

importante señalar sobre la expresión de la opinión pública que: 

:¡1 

1) Es una forma de comunicación del grupo social que en ocasiones recurre 

a la retórica. esto implica el discurso de un orador donde expone sus puntos 

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

En este sentido se reconocen dos cuestiones importantes para la existencia 

de la expresión de la opinión püblica: era necesario poseer un criterio formal 

Gallo Romo Olqa ~y~~c, tJe~~.lQ de tesis para la Maestría en Comumcac1011 de_J_.1 1-n:.~ull.ld de C1enc1as Polit1cas 
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a fin de tratar al otro(s) exactamente como igual(es); y se reconoce que las 

personas pueden ser persuadidas" 

2) No es homogénea, es un conjunto de expresiones que tiene diversos 

sentidos y magnitudes. Esto es significativo porque se reconoce que la 

opinión pública no es una sola expresión, sino que hay diversos matices al 

respecto de un solo tema, no sólo en cuanto a lo que se dice, sino también al 

número de personas que lo dicen 

3) No da cuenta de la veracidad, ya que es una expresión de lo que los 

individuos "dicen", dicen que piensan, dicen que hacen. pero no es el 

resultado de un proceso mental riguroso ni científico. Esto es importante 

porque se asevera que la expresión de la opinión pública "puede mentir" y con 

ello se reconoce la existencia de una limitante: el conocimiento de la 

expresión de la opinión pública no es la mejor, ni la única vía para saber qué 

está sucediendo en el grupo social. 

Nuevamente en el sistema histórico del periodo grecorromano se distinguen los 

elementos que conforman el sistema comunicativo de acuerdo con el Modelo 

Dialéctico de la Comunicación, por lo cual este sistema puede ser analizado de 

igual forma desde la naturaleza comunicativa (ver modelo 7) 

r.t. "1~-1,, I 
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1.5.4. La Edad Media 

Después de ocho siglos de dominación del Imperio Romano -cuya culminación 

fue el Senado, en donde todos los ciudadanos eran representados-, surge el 

Cristianismo instaurado por la Iglesia tomando y respaldando su dominio en el 

poder divino que Dios otorgó a su discipulo Pedro, quien a su vez delegó en otros, 

transmitiéndose este poder de generación en generación. 

Edad media, término utilizado para referirse a un periodo de la historia europea 

que transcurrió desde la desintegración del Imperio romano de Occidente, en el 

siglo V, hasta el siglo XV. Fue una era de estancamiento cultural. 

En la Edad Media la religión toma dimensiones desproporcionadas convirtiéndose 

en el referente principal de esa época desplazando a la politica. Esta 

transformación puede confundir al no ubicarla dentro del ámbito del Estado y/o al 

suponer que la opinión pública no puede privilegiarse de un tema de esta indole. 

Seglln Manuel Martín Serrano, en la Edad Media predominaba el Modelo Cultural 

de la Mediación denominado "Modelo de Dios", el cual ubica como elemento 

ordenador del hombre y de la naturaleza a Dios. éste d1sponia a través de sus 

representantes divinos en la tierra (los Reyes o Señores Feudales) cómo tenian 

que ser o hacerse las cosas, en caso de que éstos no fueran buenos 

representantes de Dios en la tierra. "el remedio era obedecer sin murmurar. Dios 

da los malos reyes en su cólera. y es preciso soportarlos. como los castigos del 

cielo" 31 

,, 
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El poder entonces es trC1ns1rnt1do de genernción P.11 gP.nerac1ón según el 

crisliélnismo. Jesucristo en vidél posee el poder de su Péld1e. cum1do Jesús muere 

se lo otorga a Pedro. la posesión de ese poder lo designa a él como su 

representante en la tierra; al morir Pedro debe transferir este poder divino a otro y 

así sucesivamente. En esta época el Papa tenia una cierta preeminencia basada 

en el hecho de ser sucesor de san Pedro, primer obispo de Roma. a quien Cristo 

le había otorgado la máxima autoridad eclesiástica. 

La única institución europea con carácter universal fue la Iglesia. Durante la alta 

edad media la Iglesia católica. organizada en torno a una estructurada jerarquía 

con el papa como indiscutida cúspide. constituyó la más sofisticada institución de 

gobierno en Europa occidental 32 

·Edad media' E11c1cloped1<1,"- M1crosol1.~~ Encal1a 2001 : 1993·2000 M1c1osnf\ __ ~o..!.!2~~at10~--r~~!.'!il!!.I!:~ 
derechos 
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De esta manera a través del poder Divino de Dios los reyes de la Edad Media 

legitiman el control absolutista sobre sus gobernados. Aunando al poder politice, el 

poder religioso envistiéndose de la divinidad, domina a pueblos enteros no sólo 

política, económica y bélicamente, sino también religiosamente sin ningún cargo 

de conciencia. 

Tomando como base el modelo cultural de Manuel· Martin Serrano y su 

consecuente explicación, es obvio entender la razón por la cual la opinión pública 

disminuyó su matiz polltico preponderante en los siglos de dominación romana y lo 

confundió con el religioso; de hecho la opinión pública no posee sentido en 

ninguna de las cuatro temáticas restantes en que se ha clasificado a lo público, la 

importancia recaía completa y totalmente en la temática cultural y, 

específicamente en el matiz religioso. Un ejemplo de ello son las ideas religiosas 

que dominaban: "bienaventurados los pobres porque de ellos será el reino de los 

cielos"33 

Con estas ideas los pensamientos y acciones del pueblo giraban en torno a 

convicciones de humildad y aceptación. ya que con el sufrimiento en este mundo 

terrenal tendrían mayor oportunidad de ocupar un lugar privilegiado en el reino de 

los cielos en donde les esperaba la vida eterna colmada de felicidad. Los siervos 

aceptaban y no replicaban. no daban importancia a los asuntos políticos, ya que 

en esta vida sólo estaban de paso. La familia rea eran los únicos que debían 

1ncumb1rles las dec1s1ones sobre el ejercicio y la preservación del poder político. 

Por lo tanto. el t'111ico tema de interés común a todo el grupo era la fe. y este fue el 

matiz de la opinión pliblica en la Edad Media. circunscrito fundamentalmente en 

función a la religión 

Gallo Rorno. Oiga Avances del 1taba10 r1c tes1s para la Maestua en Cor11ur11cacron de lil Facultad de C1enc1as Pohl1cas de 
lo UNAM 2002 
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Fotogralm 11 Los c..;m1pcsinos tamb1cn llamados siervos fuernn obligados 
a"''"" y lr<it>a]iH .1! servicio de los nobles terratenientes Se ocupaban de las 
tierras de su duerlo .11 que llamaban seflor, rec1b1an a cambio uníl humilde 
v1v1e11d;i un perg1Pr'10 terreno adyaccnle. algunos animales de gr;rn¡a y 
rroteccion anlt) los fora¡1dos y los dernas señores 

Debido a la importancia que la fe cobró. ésta llegó a institucionalizarse, la Iglesia 

Católica por su parte fue la institución mediadora y propagandistica, lo que trajo 

consigo la institucionalización de la comunicación pllblica. ya que si el Llnico 

asunto considerado de interés pllblico era la fe, entonces todo lo que se debatiera 

y hablará acerca de ella tenia que ser verificado y aprobado por su institución 

mediadora. 

De este periodo se mencionarán los tres aspectos más importantes los cuales son: 

1) El referente más importante de la Edad Media era la Fe (en su ámbito 

religioso), que vista corno institución es la que asegura la sobrevivencia eterna 

de los individuos en si mismos 

2) La expresión de la opinión pllblica puede tener otros referentes que no 

son políticos, siempre y cuando se traten de temas de interés del grupo social 

y que entren dentro de las categorías que se han señalado corno asuntos de 

índole pllblica. 

3) Conocer la expresión de la opinión pllblica de un determinado grupo social 

no es garantía del saber válido, esto es que no necesariamente era verdad. 

rrT; (• ;c'I r O).T 
l ;: . .) lll '·' lV 
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A través del Modelo Dialéctico de la Comunicación el sistema histórico de la Edad 

Media puede ser analizado desde la naturaleza comunicativa, ya que en el se 

distinguen los elementos que conforman el sistema comunicativo. En seguida se 

presenta este modelo 

f;;opr .. s1011to\ Vt-1to .. 1"' 
tc"\c.,1 .. 1, .. ,u .. lt•., 

(.,l'trl .. l 
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1.5.5. El Renacimiento y el Capitalismo. 
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Periodo de la historia europea caracterizado por un renovado interés por el pasado 

grecorromano clasico y especialmente por su arte. El renacimiento comenzó en 

Italia en el siglo XIV y se difundió por el resto de Europa durante los siglos XV y 

XVI. 

1 c~l!JiJ!<.!~~-·1.' l ,1 11!11.1 1 urntH1 11t• B•urit•lit c.d11 fue pi proyt>C11' 1¡ •"!Hl'-1r1H-1 11''1 rt•· 1.1 '_upul;1 (Jf' 1,1 
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El pensamiento liberal de los siglos XVIII y XIX enarboló preceptos de carácter 

opuesto, por ejemplo: individuo-nación, sociedad-Estado y voluntad general

voluntad particular. No admitía puntos intermedios, por lo que en sus inicios se 

niega la existencia de corporaciones, asociaciones o partidos políticos como 

organismos mediadores. El único poder representativo era el Estado que 

representaba la voluntad general y no se anteponía el egoísmo como sucede con 

la volunta individual. (ver esquema 12) 

F·-,qlJtJITlét 12 
PEUSAMll:NIO LllJ[ftl\L SIGLOS XVIII XI>< 

1 •1u:c1:1• tos ruco 1 óM1cns 
+. 

[
!Ooc11.1,An.1:_s_1A111_• VtiTu1111\11 nnAL. 

Vlll.01111\U 1110. 

Rousseau en su Pacto Social indica que una sociedad no se forma ni se rige por 

los principios individuales y egoístas, sino por una voluntad general que busque el 

bienestar colectivo para la comunidad o mayoría. 
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Aún cuando la voluntad general se forma de cada individuo, éstos no ejercían un 

poder ejecutivo ya que estaba en manos de los funcionarios públicos o el Estado. 

Rousseau marca la diferenciaba entre voluntad general y voluntad egoísta de los 

sujetos: si el individuo atendía a lo que su conciencia le dictaba como algo 

benéfico para la comunidad, manifestaba una voluntad general; si por el contrario, 

acudía a su propio interés, expresaba una voluntad egolsta. La primera es 

producto de una reflexión desinteresada y sobre todo proveniente de la razón, 

mientras que la segunda era sólo voluntad. 

Kant. por su parte toma las ideas de Rousseau, ya que concebía la libertad como 

obediencia a leyes externas consentidas a través de la voluntad general que no 

era la voluntad de todos, sino a la voluntad unificada de todo el pueblo. 

Cada individuo actuando conforme a la razón podía llegar a convertirse en 

legislador universal. De esta forma, el legislador racional debla indagar una 

voluntad apriorística, para lo cual, no consideraba fines "empíricos", es decir, 

particulares. sino el fin que conduela la a felicidad global del pueblo. 

En el estado liberal los individuos eran portadores potenciales de la voluntad 

general, por ello. el problema residía en llegar a la voluntad general sin tener que 

renunciar al individuo. 

Lo expuesto hasta aqui permite considerar las siguientes problemáticas ¿la 

opinión püblica es un conjunto o suma de opiniones particulares? es una reflexión 

elaborada por una discusión de 111dividuos ilustrados. racionales y conocedores de 

los asuntos püblicos: o bien s1 es una dicotomia entre la opinión personal y la del 

grupo social. no son problemáticas que en si permitan conceptuarla. sino que 

estas controversias devienen de las circunstancias históricas y culturales propias 

del periodo de la Ilustración 
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Por ello, como primer acercamiento se podría decir que el origen del concepto de 

opinión pública es una abstracción de una realidad interrelacionada entre lo social 

(grupos) y lo comunicativo (individuos). Es un campo que implica la interrelación 

de estos dos conceptos, los cuales son dependientes y se constituyen además en 

un nuevo campo de estudio, como se observa en el siguiente esquema. 

Esquema 14 

.... ~~~---

·--.... .. __ ~_ 

Lo social 
Í{.UUJ)OS) 

l]. 
La Opinión Pública. 

1ealtdad interrelactonada 
entre 

Lo comuroc.fttivo 
11nclr·ll(k10~) 

Desde la perspectiva de la Ilustración, este nuevo campo de estudio debiera 

contemplar la forma en que se traduce para los gobernantes esa opinión de 

interés común. que no es la suma de las opiniones individuales. sino una sola 

opinión que exprese la racionalidad de quienes, a partir de la reflexión de los 

intereses nacionales. tienen la oportunidad y el deber de guiar a la nación. 

Las teorías rousseaunianas pueden conducir a planteamientos democráticos si 

cada individuo hace uso de una voluntad general aprensible mediante la reflexión, 

si hace a un lado los intereses egoístas, si todo sujeto estuviera capacitado para 

poder participar en la aprobación de decisiones. Sin embargo. esta doctrina negó 

la democracia directa y el sufragio universal, y uno de los argumentos para 

lograrlo fue el concepto de voluntad general, expresado como opinión pública. Tal 

como se distingue en el esquema 15. 
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EsquE•rna 15 
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El liberalismo buscó romper con el antiguo régimen, pero a la vez, frenó las 

aspiraciones liberal-democráticas porque el sentido cuantitativo de la voluntad 

general permitia romper con el pasado negando la representación estamental. Los 

intereses corporativos se rechazaban porque el representante o gobernante era 

llamado para manifestar la voluntad de toda la nación y no la del grupo social al 

que pertenecia. 

Como resultado de esto, se negaba la representatividad especial, postulando la 

tmica representación de la nación. ahora entendida como ente abstracto y unitario. 

y no como mero agregado de provincias o estamentos. 

El elemento cualitativo sirvió al liberalismo para frenar las tendencias más 

radicales: rechazar la democracia directa e instaurar un sufragio censitario. 

Además argüía que no todos los individuos podían portar en igual medida la 

voluntad general y por tanto no debían participar en la adopción de decisiones. 

sino los más idóneos, aquellos que estuviesen en la situación de expresar la 

voluntad general. 

De esta forma, el sufragio restringido pretendía seleccionar a aquellos sobre los 

que pesaba la presunción de no tener más interés que el general. Esto sólo era 

TESIS COI~ 
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posible con quienes poseían preparación que les permitía ver mas alla de su 

propio beneficio y aquellos que contribuian al sostenimiento del Estado, pues les 

preocuparia la prosperidad de éste y de sus ciudadanos. (ver esquema siguiente) 

Esquema 16 

Sufragio Restringido 

---.•.. 
PretendiN SPlt?r r: 1or1.=-.r 

md1v1rJuos qut
represent;1ran t?I mh?rt?-:. 

fJet1(•1.1I 

Ilustrados capaces de r(>nunctar a "·-

1 interéses personales por el bienestar y 
prosre11dad lle l 1 11.1c1ü11 

La mal llamada democracia del liberalismo consistía en que sólo aquellas 

personas que no se pudieran corromper se podrían elegir. y éstas son las que 

defienden el interés de la nación, aunque esos intereses nos sean los mismos de 

la gente del pueblo, ya que este tipo de personas son egoístas, pero son ellos 

quienes deben votar por quienes si defienden los intereses de la nación, pero no 

los de los electores. 
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Una vez que los electores hubieran votado por esos hombres incorruptos para 

gobernarlos se configuraba el Parlamento, al cual le correspondía en exclusiva 

dictar la ley, es decir manifestar la voluntad general. Así, con el acto de la elección 

culminaba la participación de los ciudadanos en la potestad legislativa y de ser asi, 

la participación se entiende como una intervención directa. No obstante, los 

individuos conservaban una presencia mediata, no directa, a través de la opinión 

pública que el Parlamento había de tener en cuenta para determinar qué era 

voluntad general. 

De esta manera la distinción entre opinión pública y voluntad general supone la 

dicotomia entre sociedad y Estado. Sólo este último podía expresar la voluntad 

general, pero la sociedad conservaba la posibilidad de expresarse colectivamente 

a través de la opinión pública. 

En el liberalismo siempre que al sustantivo opinión lo acompañaba el adjetivo que 

denotaba su publicidad suponía una opinión general en sentido cualitativo, no 

porque fuera la opinión de todos, sino por ser una opinión racional que expresaba 

lo que era mejor para el conjunto. De esta forma, se produce una bifurcación entre 

opinión pública y opiniones. 

La opinión püblica manifestaba la opinión de "lo mejor para todos", la segunda era 

mera doxa, conjeturas parciales e interesadas carentes de racionalidad. 

Para procurar el tránsito de las opiniones a la opinión pública se hace necesario 

un medio discursivo que permita ponerse de acuerdo en qué era lo mejor para la 

nación. Esta discusión aseguraba la racionalidad 

Para procurar el tránsito de las opiniones (pensar sobre algo) a la opinión pública 

es necesario un medio discursivo. Por ejemplo. el movimiento liberal tiene una 

indudable base econó1111ca. pues del mismo modo que se postulaba la circulación 

de la riqueza corno mecanismo para lograr la prosperidad nacional, de igual 
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manera era necesaria la circulación de las ideas para alcanzar la opinión pública. 

Para ponerse de acuerdo sobre lo mejor para la nación, la discusión, por tanto, 

aseguraba la racionalidad. 

Esquema 18 
üp1rnont!. 

(pensar sol)le é1lgoJ 

tv1ed10 cl1scurs1vo (c1rculac1ón 
ele le.s 1deris) 

La di~cusión a segur a la 
r acionalld.!td 

En este planteamiento se puede observar una superación de las teorías 

cartesianas: la mera reflexión no resultaba suficiente para alcanzar la opinión 

pública, sino que ésta nace de un "intercambio de luces". Sin embargo, este 

"intercambio de luces" era difuso porque no se hallaba sujeto a procedimiento. No 

debe olvidarse que la opinión pública se desarrollaba en el seno de la sociedad 

que era ajena a procedimientos reglados en aras de su diferenciación sistémica 

con el Estado. De hecho. aunque el debate social en cierta medida reproducía el 

debate parlamentario. éste último culminaba con un momento decisorio y 

procedimental. la votación. ausente en el discurso social. 

El resultado en este sentido era evidente: mientras que la voluntad general era 

siempre fácilmente identificable (a través de la ley. aprobada por la regla de la 

1m1yoria). la opinión pública permanecia siempre cubierta por una tenue niebla 

susceptible a diversas interpretaciones. 

El medio a través del cual se formaba la opinión pública era el ejercicio de 

derechos civiles: la libertad de expresión y la libertad de imprenta. Estas permitían 

TESIS ~O~T 
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la difusión de las ideas, la discusión y debate públicos y lograban como resultado 

final la emergencia de la opinión pública. 

ESCJU81fül 19 

D1fus1ón de 
las ideas 

E1ercic10 de derechos crvlli::-:: 
"l1ber1ad de expresión" 

"L1be11act de nnr1 €-rtt.:1" 

l 
D1scus1ón 

l 
OPll~IÓN PUE;LJ1: .A 

[te.bate 
Publico 

En particular, el liberalismo dio especial atención a la libertad de imprenta como 

mecanismo de expresión de la opinión pública, ya que con ello se permilia 

reproducir en el ámbito social las restricciones que se aplicaban sobre la 

formación de la voluntad general. 

Con el ejercicio de la libertad de imprenta se relegaba a otros derechos colectivos 

como son el de reunión y manifestación ; se establecia una especie de "sufragio 

capacitario" en el ambito social. lo que significaba limitar el nümero de personas 

que podian intervenir en la formación de la opinión pública 

Las individuos que podian formar la opinión püblica debian lener características 

como 

.J leer y escribir 

.J compartir sus ideas a través de la prensa 

.J llegar a formar un auténtica opinión pública 

TESIS CON 
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La edición de libros, a diferencia de la publicación de periódicos o revistas, 

suponia el ejercicio de un derecho consagrado que permitía difundir un 

conocimiento reflexivo. La prensa se sometla a la censura previa y este requisito 

no era impostergable para la impresión de textos. 

Cabe recordar que tras el pacto social rousseauneano, la voluntad el individuo se 

descompuso en "voluntad general" y "voluntad particular". La distinción sociedad

Estado implicaba la distinción entre opinión pública y voluntad general. En el 

interior de la sociedad la dicotomia subjetiva voluntad general-voluntad particular 

se reproducia en el ámbito social, diferenciando entre opinión pública y opiniones. 

En el seno de la Asamblea representativa se distingula entre mayoria y oposición. 

La oposición equivalia a la voluntad errada, la minoria, por tanto, no era una 

alternativa al poder, sino que era aquella fracción del Parlamento que, aCm a pesar 

del procedimiento discursivo parlamentario, no habia llegado aprehender la 

auténtica voluntad general. 

El hecho de que la voluntad u opinión de las minorias fuera rechazada en el 

momento de legislar o de considerarse como una opinión no válida, a lo largo del 

tiempo provocó que cuando se tienen los medios para conocer esa opinión no 

válida. ni siquiera se considere en los resultados de la encuesta y sólo se 

muestren los resultados que son la mitad más uno, cuando bien les va a esas 

minorías, pero en la mayoría de los casos sólo se muestra la opinión que tienen 

más frecuencias. auque las opiniones en desventaja sumen más que las que 

""gana"" 

En lo que respecta a la labor de los diputados, el mandato representativo 

pretendía evitar que quedase a expensar de una voluntad que podia estar viciada 

y, por ende, no era idónea para alcanzar la voluntad general. Por ello. el 

representante debía quedar desligado de cada lector. a titulo particular y del 

Cuerpo Electoral que lo había designado. 
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La voluntad a la que se tenia que ceñir el diputado era la de la opinión pública, por 

tanto. no se circunscribía a las órdenes de ningún elector, ni del Cuerpo Electoral 

(que sólo cumplía la función de elegirlo), sino a la voluntad social representadas 

por la opinión pública, ya que ésta en un sentido cualitativo se hallaba desprendida 

de matices egoístas y, por consiguiente, contenía lo mejor para la sociedad. 

Se podría concluir que el libre debate social procurado a través del ejercicio de 

derechos civiles, especialmente la libertad de imprenta, depuraba las opiniones 

dando lugar a una opinión pública considerada desde una perspectiva cualitativa. 

Esta opinión pública sólo podla llegar a ser voluntad general a través del Estado, 

par lo cual era preciso que se convirtiera en decisión del Parlamento. 

Esquema 20 
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Resultaba imprescindible, que esta decisión fuese realmente expresión de la 

voluntad general. desterrando las voluntades particulares que en el seno de la 

Asamblea formaban la oposición 

Es asi como este marco 1urid1co permitía a los diputados someter con plena 

libertad la opinión p(ibilca a un proceso discursivo. a un debate libre e igual en el 

que mediante el 1ntercamb10 de luces reciprocas y la reflexión sobre los puntos de 

vista propios y ajenos había ele resultar un acto de decisión. manifestado mediante 

el principio de la mayoría. que determinaba la voluntad general. 
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En ese momento en que la opinión pública estaba sujeta a un proceso jurídico, el 

debate parlamentario, se convertía casi por transubstantación en voluntad general. 

La votación permitía escindir el Parlamento en dos grupos : la mayoría, que 

acertaba con la voluntad general, y la oposición, que no llegaba a aprehenderla y 

que demostraba haber expresado una voluntad particular. 

En lo que respecta al Cuerpo Electoral, tampoco estaba habilitado para impartir 

instrucciones a los representantes porque éstas obstaculizarían la reflexión interna 

corno debate parlamentario. Los cuerpos electorales de cada circunscripción sólo 

formaban intereses parciales, en tanto que el representante lo era de toda la 

nación. 

Importa resaltar que antes de que Rousseau señalara a la opinión pública, 

algunos otros teóricos ya la mencionaban, tal es el caso de W. Temple quien en su 

ensayo On the Origin and Nature of Gobernment (1672) ya usaba la expresión 

"opinión vulgar" para referirse a todas aquellas opiniones que criticaban el poder 

político. Un siglo más tarde, F. G. Forster Steele o Bolingbroke utilizó sinónimos 

como "opinión general" y "espíritu público" para referirse a auténticos fenómenos 

de opinión pC1blica. E. Burke, antes de la Revolución francesa, define a la opinión 

pública como. cuando al hablar de la opinión general se haga coincidir ésta con las 

reflexiones privadas, hechas en público, sobre los asuntos de interés general. E. 

Kant y J Bent11am relacionaron la opinión pública con los principios de 

racionalidad y publicidad política. El Oxford Dictionary registra. por primera vez, el 

vocablo "opinión pública·· en 1782. 

La doctrina de la opinión pública debe su primera formulación a la escuela 

fisiocrática y será Mercier de la Riviere quien se valga de ella. en 1767, para 

defender el absolutismo, al decir que en esta forma de gobierno quien manda no 

es en realidad el rey, sino el pueblo por medio de la opinión pública. 
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En el pensamiento de los fisiócratas se da una estrecha relación entre orden 

natural, leyes, razón y opinión pública. El monarca tiene la misión de custodiar el 

orden natural y el público ilustrado le proporciona la comprensión de las leyes de 

orden natural. Quien gobierna, por lo tanto, no es el rey, sino la opinión pública 

que emerge de las leyes a través de los ilustrados. Mercier de la Riviere distingue 

dos tipos de autoridad: 

1. La autoridad de los sabios e ilustrados, encargados de descubrir con la razón y 

el debate las leyes del orden natural. 

2. La autoridad de los gobernantes, encargados de llevar a la practica las 

consecuencias del raciocinio público. La opinión pública es fruto de la reflexión 

común y pública, tiene por sujetos a los ilustrados y publicidad no hace sino 

expresar la leyes del orden natural. No su visión de las cosas. " 34 

Tomando como base el Modelo Dialéctico de la Comunicación se indicaran los 

elementos que conforman el sistema comunicativo dentro del sistema histórico del 

Renacimiento/Capitalismo, por lo cual este sistema puede ser analizado desde la 

naturaleza comunicativa. Como se puede ver en el siguiente modelo. 
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1.5.6. La Opinión Pública en la Época Liberal 

La corriente del liberalismo abarca de la segunda mitad del siglo XVIII. Doctrinario 

económico. politico y hasta filosófico que aboga como premisa principal por el 

desarrollo de la libertad personal individual y, a partir de ésta, por el progreso de la 

sociedad. Se considera una filosofia de la clase burguesa. en la cual se considera 

al hombre como: 

r:- ~.qii·~n 1ri 2 1 
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Y!~llil!.!!.h .. !!'.J!.L!..!~111.,.,111, t!11. .1 y 
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La idea de mercado y las leyes de la oferta y la demanda son trasladados a la vida 

pública. y se convierten en referentes de esa época. 

Las ideas de soberanía y participación politica. el poder de la razón y la libertad de 

expresión seran las encargadas de poner en funcionamiento el debate público. "El 

mercado se ha cambiado por el público y los productos. por las opiniones; y, asi 

corno el precio es el resultado del regateo anónimo de todas aquellas personas 

interesadas en un producto. la opinión pública será el resultado del pensamiento 

de todos aquellos ciudadanos interesados en un tema comt:m ... 35 
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La opinión pública es utilizada como instrumento ideal para alcanzar verdades en 

el terreno político y social, como se recordará en otras épocas esto sólo era era 

privilegio de la autoridad. 

Bajo estos términos Wright Milis denomina el "concepto de autoridad debatida". Es 

decir, la verdad y la justicia ya no dependen del poder establecido, sino de la 

sociedad, entendida ésta como un organismo de discusión libre, donde todos 

pueden opinar. escuchar. plantear problemas36 

Con la Revolución Francesa triunfa la libertad de expresión. aunque la opinión 

püblica ya se practicaba por los ministros fisiocráticos de Luis XVI. 
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!..2JQ9!af1n 1 J [I 14 dt! JUiio de 1789. la rms1on de la Oast111a de> l';ms hJP .1~allat1;1 por Ullil 
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Habermas",- seiiala que la Revolución crea en Fr<1nc1a lo que en Inglaterra había 

necesitado una centuria las instituciones que le faltaban al pLiblico racíonante. 

Surgen los partidos y facciones, se forma una prensa diaria política y los 

Estamentos generales dan a la publicidad los derechos parlamentarios a través 

del Journal des Debates et des Decrets. Una de las aportaciones de la Revolución 

Francesa. respecto a la opinión pública es que la saca de los círculos ilustrados y 

los traslada a la calle. 

En esta época la expresión de la opinión pública es diversa. contradictoria. plural 

y persuasora sobre los referentes que el grupo social considera atañen a la sobre

v1vencia del mismo grupo, cobra importancia cuando otros grupos sociales son 

¡ifectados. por lo cual cada grupo busca difundir. comunicar y persuadir a otros 

grupos de la importancia de prever fenómenos. 
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Hoy en día los estudios de opinión pública tienen dos vertientes. observen el 

siguiente esquema. 

Esquema 23 
Opinión Pública l 
dos vo111ente,. 

Cor1ocet la Op1n1ón 
Pl1bl1ce de algunos 
t1rupos sobre un teme 
especifico 

u 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. 

u Los segundos tratan de aclarar cómo el cambio de las sociedades ha 

interactuado con las expresiones de la opinión de los diversos grupos 

sociales. 

Una vez visto la ontogenia comunicativa de la expresión de la opinión pública, la 

evolución histórica de sus referentes y la relación que guarda con los diferentes 

grupos sociales que componen a las sociedades complejas, habrá que reconocer 

dos campos importantes dentro de la Opinión Pública . 
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Así, en la actualidad se observa que los gobiernos, las empresas, las 

organizaciones, las instituciones y diversas disciplinas, utilizan los estuciios de 

opinión pública para diagnosticar, explicar y planificar acciones que tienen 

incidencias en la conformación de la vida cotidiana de las personas comunes y 

corrientes, a nivel regional, nacional e internacional. 

Estas dos líneas de investigación resultan de gran importancia sobretodo en el 

campo y desarrollo de la comunicación. Se insiste, es la expresión de lo que los 

miembros de distintos grupos sociales producen con respecto a referentes 

públicos y cuya expresión no es única, ni homogénea, ni verdadera, ni válida, ni 

representa la mejor ni la única vla para dar cuenta de los fenómenos sociales, tal 

como lo muestra la historia38 

Guido Lara titulado en su texto "¿Existe la opinión pliblica? define que para 

entender el concepto de opinión pública y su aplicación social y económica es 

necesario hacer la distinción entre opinión del público y la opinión publicada (ver 

esquema 25) 

Esqu>?rria 25 ¡"·/\ i\ '\-., ·L ,_\· - L 
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"Mientras que la opinión publicada es aquella que se refleja en los medios de 

comunicación sobre un tema determinado, la opinión del público es el punto de 

vista, emociones y sensaciones de los ciudadanos sobre el asunto". 

Opinión publicada y opinión del público no son lo mismo, y afirmarlo implicaría 

suponer que las opiniones de todos los grupos sociales se reflejan 

equilibradamente (en cantidad y calidad) en los medios de comunicación, lo cual 

evidentemente es falso" 

Guido Lara considera que también es importante hacer otra distinción: hay un 

grupo de personas que al hacer uso de los medios de comunicación masiva 

hacen alusión de la opinión pública, hablan por ella. expresan la opinión del 

público; sin embargo, tal alusión, en la mayoria de las veces es sólo un argumento 

usado sin ninguna validez dado: 

" ... que en gran medida, esa alusión es fabricada, maquinada por agentes y 

dispositivos que compiten por ser quienes la expresen (aunque sea dando la 

impresión de que tan sólo la analizan y la ponen en claro) De manera que esta 

coalición de investigadores, analistas politicos. consultores, publicistas. asesores 

en mercadotecnia política y periodistas, hace uso conjunto de sus tecnologías 

para dar vida a una opinión pública que ellos mismos han creado"39 

Es importante señalar que aquellas personas que hablan de la opinión pública 

deberian de tener las siguientes caracteristicas: conocer la opinión del público, 

que no publiquen sobre lo que otros han publicado, que l1an entrado en contacto 

con las personas de carne y hueso. que han comprendido las motivaciones, 

intereses. prejuicios y expectativas del público. 
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E squerna 21~. 
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De acuerdo con Nicolás Loza,40 se hacen algunas diferencias entre el modelo 

clásico (Ilustración) y la actualidad, con respecto a la temática de interés: 

1) En el modelo clásico de la Ilustración, la opinión pública resulta de la 

agregación de opiniones individuales, emitidas por ciudadanos informados 

que ocupan la esfera pública en calidad de iguales, todos ellos crlticos, 

atentos al quehacer gubernamental, que generan agendas de discusión, 

debaten los asuntos de interés general y expresan sus pareceres en 

diarios, folletines, cafés, grupos de discusión, entre otros sitios públicos, 

con el supuesto de que terminará imponiéndose el mejor argumento. 

2) En la actualidad la opinión pública se conoce por la mediación y exhibición 

de encuestas. en donde los individuos. en su mayoría que no en su 

totalidad, están desinformados y desinteresados en la cosa pública, que no 

generan sino que absorben una agenda de discusión y expresan en sus 

respuestas en monosilabos a no complicadas preguntas sobre 

circunstancias complejas de la marcha del pais y de los asuntos de su 

administración 

1
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3) La dinámica actual de la opinión pública se da: 

a. En la actualidad quienes producen la opinión y las agendas de 

discusión son una proporción muy pequeria de la población total y 

cada vez menos en términos relativos, sólo existen si publicitan sus 

ideas a través de los medios impresos o electrónicos. Es decir, 

dependen de su visibilidad. 

b, Los asuntos de interés público presentan mayores complicaciones 

técnicas, que hacen de las opiniones un asunto de competencias 

especializadas. 

c. Los medios de comunicación masiva que hacen visibles a quienes 

dicen sustentar la opinión pública, devienen en verdaderos 

intermediarios. también con intereses propios, entre la clase politica 

y quienes la sustentan, y entre éstos y el gran público. 

l_(Jf_ngr_;~_!1!~- !'.- 1 1 J'i'rH•rk i., r•n!1rit1,1 s1Pndo 1Jna ae las pt1nc1p;1IP~ !u.•nl4"· clP l"''p¡¡q,1urn1 <lt~ nol!c1as y 
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d. La actual esfera pública está fragmentada. Por un lado perduran los 

individuos semejantes al ciudadano clásico de la Ilustración, 

informados, interesados, orientados por el arquetipo racional y con 

acceso a los medios de comunicación, que participan de la discusión 

pública: son los periodistas, los expertos, los políticos. algunos 

empresarios y profesionistas, entre otros. En la otra esquina, casi 

como una muda audiencia, se amontona el público en su mayoría 

desinteresado y desinformado, o si que quiere, informado o 

interesado a medias. 

e. Quienes dicen sustentar la opinión pública transitan los parajes de la 

esfera pública clásica, los de la opinión pública ilustrada; en tanto, la 

audiencia de la política y de la información sobre los asuntos 

públicos, la inmensa mayoría de la población adulta, despliega sus 

opiniones como opinión popular a través de los registros de 

encuestas. 

f. Las encuestas imponen temas, formulan preguntas sobre aquello en 

que los individuos habitualmente no piensan, limitan opciones de 

respuesta; a lo más, registran lo que llama disposiciones discursivas. 

es decir, aquello que los individuos dicen. verbalmente, que harán o 

harían. prefieren o preferirían ante tal o cual circunstancia. 

g. Las encuestas se hacen. se publican, se organizan. almacenan y se 

usan corno anclas de verdad. Y a pesar de las peculiaridades de la 

opinión popular. dicho uso no resulta tan exagerado. pues su 

medición. cuando se hace con seriedad. registra con los márgenes 

de precisión y confianza que las técrncas probabilist1cas permiten 

cuantificar. las preferencias públicas con el acierto que la experiencia 
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ha documentado sobradamente, más aún tratándose de cuestiones 

electorales en competencias democráticas 

rot0Qr;if1;i 15 li1 apíHlCJOn dC' la ICICVJStOn llC'SplJlO 
r11r1d;imenle ,1 ofros medios de comun1cac1on y t•n ta 
actualidíHI f'!, el metJ10 rna~ unportante ri.11a reflt>1ar l;i 
ornnion pubhcada 

h. Pensar que en general el público miente a los encuestadores, o que 

la mayoria de las agencias de investigación fabrican resultados. 

Carece de sustento empírico. Ciertamente un entrevistado puede 

exagerar o minimizar. exhibir u ocultar y a veces simplemente mentir 

en determinados temas y circunstancias, pero buenos diseños 

técnicos deben considerar tales circunstancias y temas, para 

anticiparse a sus efectos. A su vez. sin duda que hay agencias de 

investigación. como en cualquier otra actividad humana, dispuestas 

facturar datos a la medida del solicitante, pero son las menos y en el 

mercado de la credibilidad, principal activo de la bolsa demoscópica. 

terminan naufragando. 

i. La opinión polit1ca que registra una encuesta tampoco agota el 

conocimiento de lo politico. el que es más complejo que los dicl1os 

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 
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mediante un esfuerzo hermenéutico. El segundo, el de la conciencia 

práctica, es el territorio para el trabajo antropológico o la 

investigación participante, que informan lo que hacen los grupos e 

individuos, y cómo lo hacen, cuáles son sus usos y cuáles sus 

costumbres. Y por último, el campo de la conciencia discursiva, tiene 

en las entrevistas, estructuradas o no, pero también en el registro de 

mensajes, sus técnicas de indagación propias. 

j. En síntesis, los registros de la opinión popular en materia política, es 

decir las encuestas, dan cuenta de una dimensión de la relación que 

las personas guardan con el sistema político, pero subsisten otras 

que sólo pueden penetrarse a través de técnicas de investigación 

diferentes. En otras palabras, mal haríamos si pensamos que la 

encuesta agota la complejidad de la vida política de los individuos, 

por simple que ésta sea. Pero mal hariamos también, si pensamos 

que la encuesta nada desentraña. 

k. Una encuesta registra un dicho. El dicho sobre una preferencia o una 

posible acción. La encuesta electoral podría presentarse así: tal 

proporción de la población ha dicho que votará por un politíco y tal 

proporción que lo hará por su rival. 41 

1.5.7. Aportes de la Investigación Norteamericana a los Estudios de 

Opinión Publica. 

Los norteamericanos son precursores en la investigación moderna por encuestas. 

El desarrollo de este método es resultado de varios sectores de la sociedad: 

11
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1) La Oficina del Censo de los Estados Unidos. Contribuye en los aportes al 

campo del muestreo y la recolección de datos, auque es más conocida por 

su enumeración decenal de toda la población, la mayoria de las actividades 

se dedica a formar una serie de encuestas de muestreo, ofreciendo datos 

demográficos y económicos actualizados. "La Oficina del Censo ha 

desempeñado un papel de singular importancia en la creación 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." 

2) Paul F. Lazarsfeld pionero de la investigación por encuestas. 

3) Estudió de los fenómenos sociales relacionados con la comunicación, 

especificamente la comunicación poiitica, además de desarrollar técnicas 

rigurosas para aplicar métodos empíricos a temas sociales. Algunas de las 

aportaciones más significativas de este sociólogo son: 

:..i Vislumbrar el potencial tecnológico (equipo mecanizado procesador de 

datos, las primeras tarjetas perforadoras y el contador de tarjetas. y 

luego las computadoras) para la realización de la investigación social 

analitica y para lanzar a los sociólogos a fin de aprovechar este equipo. 

:..i Empleó el equipo mecanizado procesador de datos para elucidar y 

formalizar la lógica del análisis de encuestas 

:..i El desarrollo del centro permanente ele invest1gac1ones de los métodos 

de encuesta. empezando con la organización de la Oficina para 

Investigación Social Aplicada, en la Universidad de Columbia. 

1. Samuel A Stouffer Pionero en la investigación al aplicar métodos 

empirrcos de la ciencia social a problemas sociales. empezando con 

análisis de los efectos de la Depresión en los Estados Unidos, y la 
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compilación de datos tocantes a la condición de los negros 

norteamericanos durante los treintas. Al inicio de la segunda. guerra 

mundial, este hombre dirigió la Rama de Información y Educación del 

Ejército de los EUA. reuniendo a un grupo de científicos sociales para 

examinar cuestiones tocantes a la prosecución de la guerra. Luego, durante 

el macartismo de comienzos de los cincuentas. dirigió encuestas nacionales 

para examinar los efectos de la cruzada anticomunista.El legado de Stouffer 

continúa en los diseños de estudio actualmente utilizados, métodos de 

muestreo. diseños de cuestionario, lógica de análisis, etc. 

2. Universidades. Instituciones y Asociaciones. Lazarsfeld y Stouffer 

contribuyeron a reunir y preparar a jóvenes científicos sociales quienes 

participaron y crearon instituciones de gran importancia: Centro Nacional de 

Investigación de la Opinión, de la Universidad de Chicago; el Centro de 

Investigación de Encuestas de la Universidad de Michigan y el Centro de 

Investigación de Encuestas de la Universidad de California en Berkeley. 

En Brasil y México también existen institutos para el desarrollo de los métodos de 

investigación de encuesta. 

El desarrollo en cuanto aportes a este tipo de investigación seria incompleto si no 

se menciona el traba¡o 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 asociación y sus 

publicaciones profesionales Las dos Asociaciones más importantes son: 

/\soc1ac1ó11 Soc1ológ1ca Norteamericana y. más recientemente. la Asociación 

Norteamericana de C1enc1as Políticas. 

Del mismo modo. la Asociación Norteamericana para la investigación de la 

Opirnón PL1blica (AAPOR), es la asociación eje en cuanto a reunir a practicantes. 

académicos. empresas y gobierno en torno a los estudios por encuesta, y el Public 
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Opinión Quarterly (POQ), publicación de AAPOR, es la revista clave en cuanto a 

desarrollo de las investigaciones. En la primera etapa de la revista POO (nace en 

1937) tiene una sección dedicada a las encuestas al estudio y cuantificación de la 

opinión pública. 

La práctica de las encuestas en este momento exige una discusión teórica que en 

estas primeras etapas se centra especialmente en la naturaleza de los 

cuestionarios: ¿Cómo confeccionar las preguntas, cómo y quién debe formularlas, 

a través de qué medio?, entre otros aspectos. 

Empresas comerciales, George Gallup, Elmo Roper y, más recientemente, Louis 

Harris, son empresas que han generado una fuente continua de fondos para 

apoyar la creación y el uso de métodos de encuesta, particularmente en los 

campos de mercadeo de productos y encuestas políticas. 

En los tiempos en que no hubo fondos para apoyar la investigación académica de 

encuestas, estas empresas lograron continuar la experimentación por métodos de 

muestreo, redacción de preguntas, técnicas de recopilación de datos y otros 

aspectos de la investigación mediante encuestas. Más recientemente. las 

encuestas comerciales han resultado fuente inapreciable de datos para el análisis 

secundario y se han publicado muchos libros y artículos académicos en que se 

informa con el más detallado análisis de datos inicialmente recabados con 

procesos descriptivos y comerciales. 
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1.6. Características Científicas de la Investigación por Encuestas. 

En la actualidad los investigadores sociales cuentan varios instrumentos de 

investigación. entre los que se encuentra la encuesta. En muchas ocasiones los 

métodos de encuesta no son los apropiados para algunos temas de investigación, 

ni resultan ser el mejor enfoque a ciertos temas a los que se puedan aplicar. Pero 

en otros temas sociales son eficaces cuando se combinan con otros métodos. 

Algunas de la virtudes de la investigación por encuesta son: 

En la práctica los datos de las encuestas facilitan el entendimiento lógico. Su 

formato a menudo permite el desarrollo paso a paso y la prueba de tales 

explicaciones lógicas. Mediante el examen de cientos y aun miles de 

interrogados en las encuestas. es posible, poner a prueba proposiciones 

complejas que incluyan diversas variables de interacción simultánea. 

2. Cada vez que el investigador por encuestas trata de explicar las razones y las 

fuentes de hechos observados, sus características y correlaciones. debe 

adoptar una actitud determinista. Y cada vez que el formato de la encuesta le 

permita hacer una elaboración clara y rigurosa ele un modelo lógico. esto 

aclarará el sistema determinista de causa efecto. 

A mayor abundamiento. la disposición de numerosos casos y variables permite al 

analista documentar los procesos causales más elaborados. Podrá pasar por 

encuna de la observación inicial de una correlación entre una variable 

independiente y una dependiente para examinar el papel desempefiado por las 

variables que intervinieron 

3 Las encuestas de muestreo casi nunca se efectúan con la finalidad de 

describir la muestra en estudio: más bien se efectúan a fin de comprender la 

población más general entre la cual inicialmente se tomó la muestra. 
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Los análisis explicativos en la investigación por encuestas tienden al desarrollo de 

proposiciones generalizadas acerca del comportamiento humano. 

4. La investigación por encuesta facilita la apertura de la ciencia, ya que incluye 

recabar y cuantificar datos, que se convierten en fuente permanente de 

información. Es posible analizar un cuerpo determinado de datos de encuesta 

poco después de ser recabados y encontrarse que confirman una teorla 

particular de la conducta social. Si la teoría misma es modificada, siempre 

será posible volver al conjunto de datos y reanalizarlos desde la nueva 

perspectiva teórica. Esto no sería tan fácil en el caso de métodos de 

investigación menos rigurosos y menos especificos42 

i ·Gallo Romo, Oiga Avances del traba10 de tesis parn la Maestua en Comwuc.icmn lle la facult<1d ele Ciencias Poht1cas de 
la UNAM 2002 
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1.7. La Ética en los Estudios de Opinión Pública 

Las finalidades que tiene un código de ética de opinión son las siguientes: 

1. Reconocer la importancia social y moral de quienes se ven involucrados en 

los estudios de opinión pública, dado que estos estudios se han convertido ya 

no sólo en una forma de conocer la opinión püblica de grupos sociales 

especificos, sino también como una estrategia para la conquista del poder 

político y económico. 

2. Permitir al lector una posible reflexión del contenido de este código de ética. 

Cu~lquier actividad humana, y por ende social, tienen una afectación a otras 

personas, sobretodo cuando se trata de la opinión pública de un grupo social, ya 

que el investigador se asume como un portavoz de los encuestados, porque se 

puede legitimar de alguna u otra manera una toma de decisión que afecte a los 

miembros del grupo social. La obligación de cualquier investigador social es 

apegarse a un código, a un conjunto de reglas valorales que le permitan guiar, 

desde lo humano, los procedimientos, el tratamiento y la publicación de los 

resultados. A continuación la trascripción:43 

1.7.1 Código de Ética 

La filosofía del Código de Ética pretende garantizar la calidad y profesionalismo de 

toda empresa o miembro. Este código establece las normas básicas de ética que 

deberán guiar la investigación de mercados y opinión pública en México. 

1 
Gallo f~orno Olgil ~y;incf.!~ Clel Ualla10 <le tesis para la Macstria en Comun1cacmn tlü la Fnr.ultttcl de Ciennas Pol1!1cas de 

'!ill~M20Q?_ 
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Disposiciones Generales. Este código establece las normas básicas de ética que 

deberán guiar la actividad de Investigación de Mercados y Opinión Pública en 

México. Es responsabilidad de los miembros de AMAI conocerlas, acatarlas y 

difundirlas entre sus empleados, subcontratados y Clientes, asi como denunciar 

ante el Consejo Directivo de la Asociación a quien o quienes las violen. 

Toda circunstancia no prevista por el siguiente Código será resuelta por la 

comisión de Honor. el consejo Directivo o la Asamblea de Asociados según lo 

determine el órgano consultado. 

Este código se aprobó por la Asamblea de Asociados el 1 O de febrero de 1993. 

Responsabilidad con los Informantes 

1. El informante de Estudios de Mercado y Opinión Pública deberá recibir 

seguridad. ya sea en forma escrita o verbal, que sus datos y respuestas: 

u A. Serán manejados en estricta confidencialidad, de tal modo que 

el/los receptor(es) de la Investigación sólo recibirán datos agregados 

sin personalizar nombres o Empresas participantes en el estudio. 

u B. No implicarán contactos posteriores salvo los necesarios que 

requiera el diseño de Investigación o los controles del mismo (como 

visitas de superv1s1ón ya sea por parte del Cliente o de la Empresa de 

Investigación) Quien realice estos controles lo deberá hacer de forma 

absolutamente profesional, evitando que se hagan visitas múltiples 

para la validación. o bien alguna otra conducta que pudiera hostigar o 

avergonzar al informante. 
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u C. No se utilizarán para actividad alguna que no sea la Investigación, 

tales como lista de correos, catálogos para ventas, directorios, etc 

2. Se deberá resguardar el derecho del informante a no participar en 

investigaciones o interrumpir su participación si así lo desea. 

3. Antes de que el informante partícipe en el estudio se le hará conocer la(s) 

retribuciones que obtendrá en caso de haberlas. 

4. Salvo en los casos estrictamente indispensables, en que la metodología 

utilizada lo requiera, a petición del informante. se le deberá advertir de 

antemano el tipo de observación o registro que se empleará para recabar sus 

respuestas. 

5. En todos los casos el informante debe tener la seguridad de que participa en 

una Investigación genuina, y no en algún otro tipo de actividad 

mercadotécnica (como promoción, venta directa, distribución, etc.) 

6 El informante deberá tener conocimiento previo del nombre de la Empresa de 

Investigación. y si así lo requiere, los datos generales de identificación de 

dicha Empresa de Investigación que se responsabiliza del estudio, 

asegurándole que recibirá atención en caso de queja. 

7 El investigador deberá tener plena seguridad que la participación del 

informante no implica riesgo o responsabilidad alguna. inmediata o posterior 

para su persona. 

8 Si el estudio requiere entrevistar niños, en el caso de una negativa por parte 

del padre/madre. tutor o algún adulto responsable, no se llevará a cabo la 

entrevista 
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9. La Empresa de Investigación deberá asegurarse que la metodología utilizada 

y los temas estudiados no provoquen hostigamiento y/o molestias en el 

informante. Asi mismo deberá exhortar a sus Clientes a que tomen en cuenta 

lo anterior al acordar el diseño de la metodologia aplicable en cada caso, que 

responda a sus necesidades de información 

Responsabilidad Social 

1 O. En todos los casos se deberá respaldar el propósito legitimo de la 

Investigación que es ayudar a los ~eceptores de los estudios a conocer el 

estado y avance de sus mercados y públicos, asi como desarrollar 

estrategias que redunden en el bienestar de la sociedad en general. 

11. Los miembros de la AMAI se comprometen a no llevar a cabo o participar en 

actividad alguna que confunda la Investigación de Mercados y de Opinión 

Pliblica con la recolección y uso de información para: 

:..J A. Conocer o evaluar la actuación personal del informante con fines 

legales, politices, laborales, financieros, crediticios o de otra índole 

:..i B. Formar listas, registros o bancos de datos con cualquier otro 

propósito que no sea la Investigación de Mercados y de O. Pública 

:..J C. Espionaje de cualquier tipo 

-1 D. Cobranza de deudas 

-1 E. Influir en actitudes o conductas del informante 

:..i F. Intentos directos o indirectos de ventas de productos o servicios 

Responsabilidades Mutuas con Clientes y Receptores de los Estudios 

12 Las relaciones entre una Empresa de Investigación de Mercados y Opinión 

PC1blica y los Clientes para los cuales se conducen estudios deben ser de tal 
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naturaleza que generen confianza y respeto mutuo. Deben ser caracterizadas 

por su honestidad y confidencialidad. 

13. El proveedor de Investigación y Cliente podrán establecer un acuerdo de 

trabajo en la forma en que mejor les convenga, siempre y cuando se asegure 

el cumplimiento de este Código. 

14. Sin compromiso alguno de aceptación, el proveedor de Investigación 

presentará al Cliente que lo solicite una propuesta de trabajo que especifica 

claramente: 

u A. Objetivos y propósitos del estudio 

u B. La metodología que se recomienda 

u C. El procedimiento de Investigación que se seguirá 

u D. El tipo de producto que se ofrece entregar al término del proyecto 

u E. El tiempo estimado para realizar el proyecto 

u F. El costo de la Investigación y las condiciones de pago del mismo 

15. El Cliente tiene el derecho de solicitar a varios proveedores propuestas 

diferentes al mismo proyecto, bajo la inteligencia de que ninguno de los 

concursantes conocerá el contenido de otra propuesta que no sea la propia ni 

antes ni después de asignado el proyecto 

16 El estudio deberá conducirse de acuerdo a la propuesta aprobada. Sin 

embargo. si en el transcurso del proyecto es notoria la necesidad de efectuar 

mod1ficac1ones, éstos deberán ser aprobados de comLm acuerdo entre 

Cliente y Empresa de Investigación. 

17 En el caso de que el proyecto requiera la participación de Empresas 

subcontratadas (mexicanas o extranjeras). se hará del conocimiento del 

Cliente. si así lo requiere. los datos del subcontratado así como la(s) fase(s) 
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del proyecto que realizarán. Aún así, toda la responsabilidad ante el Cliente 

será del proveedor final del proyecto. 

18. El proveedor de Investigación asumirá por completo la responsabilidad civil, 

legal, laboral o de cualquier tipo de los recursos humanos y técnicos que 

emplee en la realización de la Investigación. 

19. El Cliente tendrá derecho a recibir información sobre el progreso del 

proyecto, y a supervisar las fases que juzgue necesario, siempre y cuando no 

obstaculice el cumplimiento de la Investigación o ejerza acción que vaya en 

contra alguna de las normas de este Código. 

20. Salvo que exista un convenio escrito que indique lo contrario, el Cliente no 

tiene ningún derecho de exclusividad, total o parcial, sobre ninguna Empresa 

de Investigación. 

21. Cualquier tipo de soborno, sin importar la cantidad, es inaceptable y es una 

violación a las obligaciones éticas fundamentales de las Empresas de 

Investigación. Las Empresas de Investigación y/o sus directivos y empleados, 

en ningún momento deberán dar y/o aceptar regalos en forma de dinero a/de 

sus Clientes 

Estándares de Reportes y Productos de Investigación 

22. Al proporcionar los productos del proyecto, cualquiera que sea su forma 

(escrito u oral), el investigador buscará distinguir aquello que corresponda a 

los resultados propiamente de la Investigación y sus juicios, opiniones o 

interpretaciones al respecto 
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23. Salvo que se acuerde lo contrario entre el Cliente y la Empresa de 

Investigación, al proporcionar un producto de Investigación se deberá 

especificar la siguiente información: 

u A. La identidad del Cliente, el propósito y objetivos del estudio y los 

nombres de los subcontratistas o asesores externos que hayan 

colaborado en el proyecto. 

u B. La descripción conceptual y numérica de la muestra, tanto 

planeada como efectiva, y su cobertura geográfica. Cuando sea 

relevante, deberán agregarse los criterios de ponderación y 

expansión empleados en el cálculo de datos, asi como los niveles de 

confiabilidad de los resultados y las fuentes posibles de sesgo 

estadístico. 

u C. Una descripción del método empleado para recabar la 

información, los controles seguidos para verificarla y validarla, y las 

fechas en que se hizo. 

u D. Si las hubiera. las fuentes de las que se obtuvieron datos 

secundarios para el proyecto. 

u E. Descripción y/o copia de los instrumentos de Investigación 

empleados para registrar los datos y respuestas de los informantes . 

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

corresponden 

24. El proveedor de Investigación elegirá el formato más adecuado para 

presentar la información al Cliente, siempre y cuando no contradiga las 

normas de este Código. 
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Uso de la Información Recabada 

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

de datos. u otro que se haya acordado serán propiedad del Cliente del 

estudio, bajo el entendido que no los podrá distribuir en ninguna forma a 

terceros no autorizados de común acuerdo con el proveedor de la 

Investigación. 

26. Para la publicación de resultados deberá haber consentimiento mutuo del 

Cliente y el Proveedor de la Investigación, especificando de común acuerdo 

los detalles que se publicarán y los que se mantendrán en confidencialidad, 

tanto resultados como los nombres del Cliente y el Proveedor. 

27. En el caso de estudios sindicados o multicliente. los receptores del estudio 

aceptarán la no-exclusividad de los resultados, y la propiedad de los mismos 

por parte del proveedor de la Investigación. Así mismo se les debe informar a 

cada uno de los Clientes involucrados acerca de la existencia de otros 

participantes pero no necesariamente su identidad. 

28. Los registros que en cualquier formato se hayan empleado para recabar la 

información permanecerán en custodia del Proveedor de Investigación y/o 

sus subcontratados para ser destruidos una vez que se cumpla un plazo 

previamente estipulado" 44 

''Gallo Home. Oiga Av.1nces del habaro de tesis para la Maestria en Cornun1cílc1on de l,1 facultael de C1t~nc1as Po11ticas de 
la UNAM 2002 



Capitulo 1 Marco Teórico 

.·.: ·~, 

" 

n 
,....----

,' (~·r~IY• 

f. E , f, 

'0~;~~1! ~~ª~~~:;: :5¡,~~~'" b~:?,::;: !f~é·:·~ '~.:::.:·,:;:~:~: .. 
í"11ífolll, 1~ eJ1:i.r,: l" :i•1:.f.1 :r J!• l•tf"'• j fl-r~&- l)'-b :N',11rr.-.lL~\1 
s;tt~:d"JtiHó:I ¡ ~0111tl(~ !-!::111"'t'• 

1
'.~1u1u-;1. ! ~-•~f:'fl1'ft1'1' Ai;:.,,..:i.,;•)l!J1l-'•(Utr1J¡; 

ittr:f'~~ 1 :•hntr'li"r!'t ,ro·r .. \:t1••1•¡. rl~·r1r!1J : /f'~11r&'.lto"oC ·:é'•Mr;'"•;,¡(\l"t--'~'1'·7 

"CUll('l6'\!}· hH•J'.(... --! • J,o- :~!..,'O'· rf~(M.H ! [i1(l"'I e' ':'.f)f' 

rY·.C•':Yu 
f,f .• ~:1nu·· i 

:,,i,.·:1't' 

i··••rhl1 

l
._,:t•101 ·>1 ' L 
f -~:t·a>1 '.•ns' 

I
·~: •:'"]' ·~ j _: 

d111\1IS• 

I'.:::'! :;t· . 
l
;"!r~11 ·JJt 

1<-,r)-l';•/t•f•• 

';"·""1rr'~,. 

¡~:i:t11~i=··h 
1:•H•t· 1_r ~¡,, 

,,.•¡,.,,, j. •U•'ll 1 :~•1t\1.ff11~•li! ilo'H~ ll' 1 ~'"'""l'tl''\o,.·t, :•!'11•• >" 
''1•'•1·1'·~~ f•~.'•)11(·> i"'l'f•11fr'"f•''i'f¡' '.'.f,'·J'11·1<i 

1
:-\·'•1'il••"'•l•l''l""'" .. '•l1 

·1oioJ;')'"1,:1 rn:~1·,1~:,·: i"'i:r1~1· t··~~ll\'Hl- j1•.tf'1,,'.•I':· 1 1--:1~ 

C•• ~ ;d~- ' ·,¡ ¡o-'•~_.,,,.• 1 ~:::~,I t ~~ .HH•! ¡: ::~ :!:'~'.''" ~'.:: ::l; ¡.,e 

---- i~1r11'tft•:r·> 11 ·,,,. ... " 11~'"J'l"l:1::•·J1! 'r., 

!'>'1'~"11·•'1'·> ,,-,\:•'.f··~ .. ·~r.-'I 1i·1·•1 .. · :······:• 
r·• 1·:-;rl:':·f'>' ":in:•r•d~ ~'' lt··. 11 . ,.,,: .. :·.; •: 

I' .,.':'1.'ll•'I' '.·r. 11~: ~}r.: ¡ ~·1· ... , ,.,_.!f .. : .. r1 1, 

l
r.:~1~.",,·,',', _ '' • ' ',,·~,=~.·.~. "· ~ .. :~. l'':l•r"l'l l• .... ~ ........ 1- f·•· 

·r ., •• ..., '- ;:('tlt'fl j.~! ~ ;• 'l •)' r .:· 

::~·!~·10: ~ ~:;:'.~·~ '.t:;:~:: ::::.~·.':.::.:·::~, ... '.• 

l
:;~;,:.~1r;r·• ~ ¡·:i~; r~.,~: ¡~·r::·:~; ~ ·•h·lr'•·.,,1. · 

,"( ""ftl'fl(, 1 •• , ,.., .... '1 1 }O ~ 1 "1'11• ,. 1 " 

:1.•.o >:•~Jr.111.11 ' :rl•l'I l.• ,,.;, r 1 , , .. "" .. r··-· 1 

l>flh .rsr •> :1 H'~ .... •:1 ~ 1• 1• 

¡~.r., 1~-1~ ·~ :.r.•!.a1•1 ·ni 

1·:·1.nl~l f1'.\ ·1['.ff'h'IP" l•!.:orr;,r .. :1:, .... 1, ,:.•• ... 

l~l;.·,·,f ,·;·:·:J~~: ·:·~'.~)~.::":;:, 
' ¡r••.,1~· '!' .~,!' .,.,,,,, :'f'C•~!, r··~.'.•l•l · 1 

I
''·• ·~11.1-;o 1~~:·lJ.~:!' i ..... l.~.: ...... , ;1.: .. 

;.,t~ "~ 1.1 ,;, '.• I"'' 1.l~ 1 · -· .. ~ I . ' .. ! ,"' , . :r~;~::.~·~·· ::f•,.1. ' ' 

, __ -- -----· 

l)J 

· ...... 

1·,:: 

1··111· 

n --.~e 

·:·,;.:-1;~: 1 ::·i••.'JI.~~'}:,, . 

fi'lo<n •: 1 l:.t-.t'}fll '.111' ; 

1 •• .ht:~ ~ ll ll lfl~...-i1lJfo'•)r:rl~; 
' ' I ,f•~.1·.ll.rf•J-l'l"d 1 •''l~•H•.U.'11r1, ! 
1 i,l;:::~~."·, •• :t 1:1::.::,1.! 1':!"'11' 
1 ·"·*.-:~·ª~! 1 1:" ..ir.,.1. 1-1.1: : 
1 fi:'·•h~· 1 !: rl•'. f•"l#l'lo1'! 

·/··~· ,, .,,. •••• ' 11• .. • .-i1~· .• _ ,.,. 

·!·1'4"ª' 
.. q,.·: ' : ... ~ 

.. , ..... 

·:r• .,.,,;· 
.,,.,, ... 

•1.r1J1_ >:ti 

J••r:l~·· n "' ... ,C! 
!¡ ,1 •. flfl~: 1-:r_: fl)' 

- ~ 1' 1"!.-fl•·> 

;·1•1-'f•lt! 

_·:1-r:•:'. 

-~'""'~::r· .. • 
: !'-il•i'f•"'"'""• 
! ¡i ... r,<f""""'<f··· 

. :·,·1 "ll~ 

1 1•··:'·~1'f'):l; 

! i' ~ .l•}t.lf" • ·.: .; 

A• •ltl I, ~); :-Y 1 

·:·"I' - ;- •. 1 • ~· 1" ·1· ~~ ••• -., 

··.··!.")>"¡1 

'·• t.n:l'' 
1 ~•··AH·~ 

1 :·'!',l."1•:'1'!' 
1 :.lf•JJ) 

: f··~ .;o;IJ:• ~·.l' ti 
.. q ·r,1: ~··" ; ' 

' :":•'I•'• 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 





" CAPITULO 11 

MARCO 
CONTEXTUAL 

i 
. 1 



TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



Capitulo 11 Marco Contextual 

Capitulo 11 

Marco Contextual 

2.1. Ubicación Histórica de Seguros Tepeyac, S.A. 

En el presente capitulo se describe la historia de Seguros Tepeyac, S.A. El 

recorrido inicia con el origen de la empresa en el año de 1944, describe su 

desarrollo a lo largo de 7 décadas, asl como sus crisis y sus logros, los 

personajes que marcaron su historia, la fusión con Mapre la empresa de seguros 

número 1 en España. Se presenta el organigrama de Seguros Tepeyac, S.A. la 

misión y visión de empresa, y los productos que ofrece al mercado asegurador. 

2. 1.1. Origen de Seguros Tepeyac, S.A. 

---------··-
TESIS r,ON 

~ALLA DE viüGEN 



96 
Rubio Núñez. C. 

" El 16 de marzo de 1944, según consta en la escritura 22104, en la notaría 

número 16 de la ciudad de México, nació Seguros Tepeyac. S.A Don Salvador de 

la Vega, promotor de su creación, reunió a un grupo de empresarios de prestigio e 

indudable capacidad, con quienes pudo conformarse lo que seria una aseguradora 

cuyos lineamientos y metas la han llevado a ocupar un lugar de la mas alta 

estimación y respeto en nuestros medios financieros y en la sociedad a la que 

sirve. 

El capital inicial con el que se formó la compañia fue de un millón de pesos, 

representado en acciones al portador de mil pesos cada una " ·•; 

La póliza número uno fue expedida a favor de Ferreterla Lanzagorta con fecha 1 º 

de abril de 1944: Era Llna póliza del ramo de transportes. 

Píltl7/\ Al11Lll'(A Nro -:-_·_ .. 

Fotog_raf1a 17 Pumer paliza ei.pcdtda por Seguros Tepeyac S A 

'1!1 M;_ut1 Bernnguer Arturo Jj_gguros_J~!'Yil..C ~j A Celt!tlrac1on Cmc_':!._t~!'l''.!!!l!'_'.2__ p .:q 5C prt:c.erit.1 un resume de ~ste 
libro en el p1escn1e c.1p1tulo 
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En la capital de la República Mexicana, en la calle de Balderas número 31, en el 

cuarto piso, quedó ubicada la aseguradora. Fue Don Salvador Vega, empresario 

con gran visión quién inició con éxito la empresa en los ramos de Incendio, 

Transporte y Automóviles. 

La primera Asamblea de Accionistas se celebró el día 16 de marzo del año de 

1945, en la cual se constituyó el siguiente Consejo de Administración en la 

Asamblea Ordinaria número uno. 

Presidente: 

Vicepresidente: 

Tesorero: 

Secretario: 

Vocal primero: 

Vocal segundo: 

Vocal tercero: 

Vocal cuarto: 

Vocal cinco: 

Vocal suplente 1 º: 

Vocal suplente 2º 

Vocal suplente 3" 

Vocal suplente 4º: 

Vocal suplente 5º 

Comisario: 

Comisario suplente: 

Emilio Lanzagorta 

Salvador E. Liz 

Alberto Philips Skinfield 

Pedro Villao de la Prida 

Santiago Ontaiión 

Olegario Llamosas Martinez 

Rafael Martinez Barranco 

Francisco Mijares 

Alfredo Casar Cano 

Carlos Huerta Garrastachu 

Ricardo Bernal 

Celestino González 

Juan B. Orraca 

Gustavo López Cedeño 

Roberto Hernández 

Ángel Carmena C. 
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f:Q..!..Qg_@f1a 1 B Enuho lanzago1ta. pflmer pres1den1e de Sc9uros 

Tepeyac S A 

2.1.2. Desarrollo de Seguros Tcpcyac, S.A. 

Rubio Núñez.. C. 

Desde los primeros años de funcionamiento se logró obtener utilidades. las cuales 

aunque incipientes, motivaron que se manifestaran dos tendencias entre los 

accionistas: un grupo era partidario de otorgar dividendos. pues consideraban que 

la inversión debía tener utilidades; el otro consideraba que era necesario acumular 

las ganancias hasta lograr la consolidación económica de la Compañía . Eran dos 

puntos de vista d1ficiles de conciliar. Esta última visión de largo plazo era 

patrocinada por Don Olegario Llamosas. en busca de lograr la permanencia en el 

mercado a través de un desarrollo consolidado. 

Lo cual motivó que un grupo decidiera separase de Seguros Tepeyac. S.A. Los 

señores Salvador Vega. iunto con Pedro Villao. Alberto Ph1lips. Alfonso Herrero y 

Juan Rueda constituyeron una nueva compañía. en ju1110 de 1950. llamada 

Seguros Chapultepec. para operar Cinicamente el ramo de automóviles en areas 

restringidas. fundamentalmente en Distrito Federal. 
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Con esto se gestaron varios cambios en el Consejo Administrativo de Seguros 

Tepeyac, S.A., pero el más importante se dio en 1951, con las siguientes 

modificaciones en la Presidencia Ejecutiva, Olegario Llamosas; Vicepresidente. 

José Luis Llamosas: Tesorero, Enrique Portilla; Secretario, Esteban Ruiz Bello: 

Vocales propietarios, José Bertrán Cusiné, Francisco Jara, José Antonio Rendón, 

Alfonso Herrero del Río, Ricardo Berna!; Vocales suplente, Alfonso lrigoyen. Odón 

Hurtado, Antonio Echevarría, Manuel Ontañón y Antonio Lorenzo Gainza. 

Se inicia una nueva etapa. Después de la crisis por los diferentes criterios que 

privaban entre los accionistas, Seguros Tepeyac, S.A. continúo hacia adelante; 

había un grupo de personas convencidas de la necesidad de un sano desarrollo 

afianzado en el crecimiento y la consolidación de la empresa. 

El status que se alcanzó se debió a la visión de largo plazo que tenía Don 

Olegario Llamosas, a su percepción de lo que es una empresa, donde no sólo 

quienes aportan capital eran parte importante de la misma, sino todos los que 

laboran interna y externamente en ella. 

Esta visión integral que caracteriza a las grandes organizaciones, arrastró consigo 

la simpatia de todos los integrantes de la empresa. convencidos de que Seguros 

Tepeyac, S.A. tenía un futuro promisorio en el mercado del seguro nacional. 

El señor Olegario Llamosas no era un hombre de muchas palabras. pero 

respaldaba con resultados a la vista su forma de pensar y de actuar. Contaba con 

atributos tan peculiares que su presencia y el trato con la gente de todos los 

niveles. emanaba respeto. y después una ind1scut1ble confianza. E1;:i exigente 

consigo 1111s1110 pero su carisma sembraba en sus colaboradores una entusiasta 

entrega al trabajo y la aceptación de su correspondiente responsabilidad. 
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l_Q!C.!!..l~Y Olcqémo L lí1mo~.-i Mar1inez presidente dt• 

dP ~1equros h•ppy;ic S A a péutir de 1951 

Rubio Núñez. C. 

Crisis y cambios. Después de unos años Seguros Tepeyac, enfrentó un grave 

deterioro debido a la operación llevada por un equipo de ejecutivos que no supo 

responder a la confianza que se les otorgó. 

Por ese motivo don Olegario Llamosas, confia a su hijo José Luis Llamosas 

Gutiérrez. el manejo de la compañia, Don José Luis hombre con gran valor 

humano y sencillez, de inmediato se dedicó a preparase para emprender y 

conocer el ramo en el que iba a poner en práctica su capacidad e inteligencia. 

Fundamentalmente consideró que para llevar a cabo su tarea, sin duda alguna 

sus colaboradores eran el mejor maestro. 

José Luis Llamosas G. a diferencia de su padre. quien se dedicó integramente a la 

operación interna, participó activamente en el ámbito asegurador mexicano, 

conquistando el reconocimiento de las mismas autoridades y de los competidores 

en el merado del seguro. por la manera en que condujo la compañia. Tal prestigio 

se extendió al ámbito internacional. Su juventud fue la nueva savia que aportaba 

mucho a todos los que lo rodeaban. aunada a su gran calidad l1umana. 

TESIS CON 
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Su firmeza de carácter no era ningún escollo para compartir su amistad y 

compañerismo. Llegó a ocupar un puesto en el equipo de futbol de Seguros 

Tepeyac, S.A. donde era un compañero más. Así lo consideraban todos los 

miembros de la propia comunidad. 

En esa etapa José Luis Llamosas G. marcó un nuevo rumbo con la ayuda de los 

más fieles elementos, como Don Arturo Martl, pilar en el desarrollo de la 

aseguradora en esos años. Para ese entonces en la empresa hablan sólo ocho 

subgerentes. 

!~9.!.9.!l!_~l!_<!.._~Q_Jw,1• l u1·; L l,11110~.'l~. Cu!1erre: pres1(lente de 

~;eqtJro!-> lPPt'\"H :; A 

Surge en este ario de manera importante la figura de Camilo Romero Rivera, 

ex perlo en seguros El era el asegurador nt'1mero uno y llevaba bajo su 

responsabilidad Joda la parte técnica de la Compañia. Hombre leal y 

comprometido con Tepeyac, hasta el momento de su jubilación. 

Los directivos de Seguros Tepeyac preocupados por la imagen ante sus clientes. 

llevan a cabo su proyecto más ambicioso de esos arios. la construcción del edificio 

matriz en el predio de la esquina de Humbolt y Articulo 123 

TE:-~IS rioN 
VALLA DE U~\íüEN 
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El proyecto de la Construcción se encomendó al prestigiado arquitecto Augusto 

Álvarez, quien llevó a efecto una obra magnífica, tanto en el orden arquitectónico 

como en el estructural. 

El edificio se inauguró en agosto de 1959. Entre sus características más 

relevantes se encuentra su estructura antislsmica constituida por una cimentación 

en forma de bóvedas invertidas con un sistema hidráulico que mantiene en 

cimentación el mismo peso que el del edificio desde el nivel de la calle. El sistema 

va llenando y vaciando las bóvedas de acuerdo con el peso de la ocupación del 

inmueble. La fachada de aluminio y cristal fue una de las primeras de su tipo 

construidas en la ciudad de México. 

El cuerpo del inmueble consta de una planta baja y cinco pisos, con áreas libres 

de más de 800 metros cuadrados. El propio arquitecto Augusto Álvarez se 

encargó del diseño de las oficinas con elementos modulares. 

De esta gran edificación se resaltará un momento trágico, el terremoto que vivió la 

ciudad de México en septiembre de 1985. El terremoto derribó el Hotel que 

ocupaba el predio de enfrente así como muchos otros colindantes sufrieron 

fuertes daiios y desafortunadamente se perdieron muchas vidas. El edificio de 

Seguros Tepeyac. S.A no sufrió daño alguno, ni siquiera se rompieron los 

cristales que formaban toda la fachada. 

Para 1960 Seguros Tepeyac. había dejado atrás la etapa dificil financiera y 

estructural. Se perfilaba entonces con un futuro prometedor 

En ese afio bajo la dirección de José Luis Llamosas Gutiérrez. apoyado por Arturo 

Marti. hacen una revisión hacia el interior de Seguros Tepeyac. S.A. y realizan 

aiustes. con lo que llegan a los siguientes acuerdos: 
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,. Reafirmar la política de mantenerse independientes de cualquier grupo 

financiero o empresarial . fincando el crecimiento y las necesidades de capital 

en los recursos generados por la propia empresa, capitalizando utilidades en 

tanto fuera necesario hasta lograr la solvencia requerida. 

:..- Contar con una completa gama de productos que demanda el mercado, en el 

plazo más corto posible, para satisfacer las necesidades de los agentes y 

asegurados en todos los ramos. 

:..- Poner énfasis en el seguro de turistas, por sus excelentes resultados, y 

además ser una fuente importante de divisas. 

:..- Lograr un crecimiento sostenido superior al del mercado. 

,. Dar la mayor importancia a las relaciones humanas entre todos los que 

conforman la empresa interna y externamente. 

Crear el mejor equipo posible, procurando que sus ejecutivos surjan de la 

propia Compañia. 

Con base en estos principios se elaboraron las siguientes estrategias para cubrir 

cada uno de los campos de la Aseguradora: 

1. La razón de ser de una compañia de seguros es la correcta atención de las 

prestaciones a que tienen derecho los asegurados. por lo que la primera labor fue 

inculcar este principio entre todos los componentes de las áreas de siniestros. 

Siendo el ramo de automóviles la prioridad ya que presentaba la mayor frecuencia 

en siniestralidad. 
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Diariamente, durante casi dos años, la Dirección, revisó cada uno de los 

siniestros, visitando además talleres y asegurados. Con el esfuerzo se logró 

conformar un equipo humano consciente de que el seguro es ante todo, servicio. 

En los otros ramos la atención de los siniestros se encomendaba a los más 

prestigiados profesionales en busca de la satisfacción completa de los 

asegurados. 

En aquellos años Petróleos Mexicanos concesionaba la perforación de pozos a 

empresas privadas. Parte de ellos estaba asegurado en Tepeyac. Uno de los 

pozos perforados por la empresa Cerro Azul sufrió una explosión. No teniendo 

experiencia sobre el particular, se contrató los servicios del prestigiado 

especialista texano Red Adair, quien logró controlar el pozo y finiquitar el siniestro 

de modo satisfactorio. Este mismo experto tuvo a su cargo la catastrófica situación 

de los pozos petroleros de Kuwait durante la guerra del Golfo Pérsico. 

2. Conscientes de que realmente los socios más importantes de una compañia de 

seguros son los reaseguradores, se buscó el respaldo de las mejores empresas 

internacionales, como La Suiza Munchener, Skandia, Mercantila y algunas más de 

reconocida solvencia. 

3 Debido a la urgente necesidad de contar con sistemas de información veraz y 

oportuna. asi como de tener con una comunicación abierta con los niveles 

internos y externos. se implementó una política transparente con el objetivo de 

afianzar una estructura agil y desburocratizada. 

4. Se reestructuraron los canales para la obtención de recursos con el fin de 

fortalecer y optimizar las inversiones. 

5 Se analizó la escasa difusión del seguro en México. Salvo raras excepciones. 

el concepto de prevención no formaba parte de la cultura común. 
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El seguro no era una necesidad demandada, por lo que se visualizó la importancia 

de emplear una fuerza de ventas capaz de despertar esa necesidad. Los intentos 

que se habian llecho con otros funcionarios no dieron resultado, por lo cual se 

tomó la decisión de manejar toda la cartera de clientes y prospectos a través de 

agentes profesionales ya formados. 

La Asociación Mexicana de Agentes Técnicos de Seguros y Fianzas, AMATSFAC, 

constituida en 1958, cuyos objetivos fundamentales coincidían con los de Seguros 

Tepeyac, S.A.. Al conocer la decisión de dar un nuevo enfoque al trabajo, 

acordaron brindar todo su apoyo y lo patentizaron a través de un homenaje cuyo 

suceso se reproduce a continuación. 

Con esta medida. Tepeyac atrajo a un número importante de agentes 

1 ot~1g_r_¡~l~~Zl_B.rnquete offec1do pm 1,1 Asoc1ac1on MeK1cana de Agentes lPcn1cn<", (lt' ~; •• ¡11r "·, 1 in:.i., : .. ( · .1 ~.t'11.:·o~ 

t 1•pe..,.'clC S /l.. 
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En aquella ocasión Don José Luis Llamosas Gutiérrez. pronunció el siguiente 

discurso: 

·· Serlor Prcstdcnlc de la Asoc1<1c1ón Mex1c<ina de Agenles Tócn1cos de Scuuros y franzns. ;unal.Jlc muJ1to110 

No recuerdo que en lél h1slorm (le Seguros Tepeyac, se haya rendido un horncna¡e tan s1grnf1cat1vo como el 
que tnbutn en esta scs1ón-corrndi1 In AMATSFAC, cuya misión prirnordml y ;i1tn11sta es la s1g111ficación del 
seguro mexicano Yo en lo personal me s1ento surnamenle halagado por tnl neto. y como portavoz de la 
comp<1ñía, ngr;idczco en su nombre. y en el mio propm, esta d1sl111c1on. l.i mns honrosíl p<Hil Seguros 
Tcpcyac. en sus 1G rnios de ex1slenr:1a 

Muy en lo pílrt1cul;ir co1151dero que lil AMA fSF AC es la úrnca 01ga111zac1on que í1Clt1al111ente cuenta dentro del 
grcnuo de seguros con unn base sohda y Ullil pma el progreso de In industria del scnuro y grélC1í1S il estíl labor 
tesorwrn y constante. dm n d1il. las cornpélr"iins mex1cnnas contamos con un mayor nt1111cro dí! élsegurados. 
cuyas neccsidildcs ele protccc1on hnn cfodo lugar a que las comparlins opeien en renqtones dt~ scquros mas 
extensos y formulen nuevils coberturas 

El hJluro del segwo en Mex1co descansa precisamente en los ilgcntes y usledl~S est;in St!flíJlanclo el CillllHlO il 
seguir Es un e<m11110 <mJuo y lleno d1· u~collos y de trop1elos d1fic1les de vrn1cer por tocio:-. los enores que 
camelemos, pero afortunad;1rnr.11te nn~, hemos dndo cuenla a l1e111po di' f'~to~. y1·1ro~. y poco a poco los 
Vilrl10S cor11g1cndo y nos vamos conv1!nc1endo de que no vale lil pena ilpnrlamn~ del cammo de! la vercltld y de 
la JL1St1c1n que ustedes han lril!ildo 

Por eso. Seguros r1!peyac. mspuad.i 1~n ese plnustble propós1lo. f..!l1C:<1t11t1do ~ohre nnnnas perfoctmnente 
def1nrdas. securaJ;mclo ~u pnt111ctl '.,;111<1 y pos1llva que guiil ;1 lodo!-. ~.w, atlliéldo~. y PllHllilmlo por el 
rne1ormrnento y d1g111ftc<1c1on clel agente de seguros como profes1011al. tomo esl.i f11111e delerm111ac1on 
cl1rrnnar toda su Cilltern directa conlríllandola a través de agentes y c:oncedcr crcde11c1.iles solamente a 
aquellos que ha~Flll de lil vrmla del seguro una c<mern profesional y sea e~la ~•u 111ed10 de v1d<1 

No creemos que eslil seo la sol11cmn absoluta de los rnl11!1ples problemas. p1~ro estilrnos Sf!guros efe que al 
d<tr este paso firme y dec1d1do habrrnnos levantado un baluarte p<llil evitar rrnx!1f1cac1011es y e1rores 
lrild1c1onilles y como consecuenc1a log1ca. romper lil barrera que se mterporna precisamente pilra eliminar 
csla s1tuac1ón anómala y al mismo tiempo colaborar a la formación de verdaderos agentes profesionales Y no 
crean ustedes que fue fl'lc1I lolll<lr tnl de1errnmac1ón Fue preciso corner11.ir por e<1sa. dcstcrrilndo v1c1os de 
origen que se m1c1an desde In consl1tuc1on de las Compañías Y es as1 como en este momento. los negocios 
que Seguros Tepeyac aceplil pertenecientes a acc1ornstas y consewros son lr<11111tado~ luuca y 
cxclus1vamcnle por auentes prolcs1onales. de los cuales. algunos de i:llns ~•on rrnembrns de csl<1 ílSOClilCIOn 
Lsle paso era nbsoh1lílrne11te 11ecesarm. pues l.qu1en creeriil en 11uest1<i s111c1~11d<1d ~1 110~0!10~ mismos. es 
decir. s1 lil prop1;i comparna no Psluv1era convencida de su proceder? 

M<Js aun no termina .il11 el p1ogrilm<1 de traba¡o que nos hemos sef1alado L11 l.i p1ox1111<1 ~1~111.111.-1 la séllil de 
anenles de Seowos fepeyac. se verfl concurrida por fuluros cilncl1dalo!> .i ;uwn!f.•s qui' rr>c1biran la 
r.ap;ic1lilc1on neccsa1m pilra dcsempef1ar su hmc1ón de sequ1os co1110 ,H¡1•nt1• ¡1roh~!-.1011<1I Estnmos 
plenamcnle c:onvenc1rlos de qur• es preferible dedicar nuestros esfuer1n~, ;1 tJ11.1 ¡n1•p;11;ic1n11 .:vh:cu;ul.i fJC'I 
aqentc. que contun1a1 con la prilct1Ca fílc1I y rwrla ed1fictlnle rlf' c:ontrat;11 fll'l¡r1cio:. • .. 1ll:é11Hln PI c:onclucto 
th~IHCfo, pueslo que en cadél peso de p11m<1 de cualquier seguro existe 1111<1 p.11lt· d1·~.1111,HL1 .il 11c1tu1al q;1slo de 
;1dqU1s1c1011 del ncnoc10. y su mal empleo es tan grave corno supo11P1 qtH' una 1 nrnp,HH.i dl· <:-f~q1iros puede 
~uhs1sl11 y d1~~;11roll;11st! p.1q,111do l,1s rt•cl;1m<1cmnes por d.ir'los al c111n1i>11t,1 ¡it\I ( 11·r1ll 1 lf•l v,1lrn !P,JI dt~ los 
flHSlllOS 

No deseo cans.11 vuestr;i nrn<:Jhle .1lenc1on encorrnando la labor de:.;11rol!a11.1 pnr lc1 r,MA 1 SFAC. 111 
p1e9011;111do ;1 los n1aho v1Pn1os In que se tia propuesto llac1~r Sc~¡tuos T t'IH'V<V '.;11npl1·1111•11lt· me roncrelo a 
lléJCt'f píllenlP rnu·slro r1·1·orHKlflllt~ntn por l'I esfuc110 y t!I f'lllp1~r'lo qut! t1c1n l'l:t·~,l\1 1:n pr·1 di· l,1 rhq111f1c;-1c1on 
del ~e!JUIO rllPXICillln. y han•rh~~. o.;alH"?f que siempre esla1Pmos 1rn1do:. l tHl u~,ft·tl•"• i·{111H1 lo~ ln1enos 
:,oldados lwmtHo cnn tmmlHo p<1r,1 t1,1t-r•1 un hPnlc co1111m a lél COlllJH•IPIH'ld df':,IP.11 y .i Inda~; aqudlilS armas 
11l1e ~t! 1~!-i!J•rrm.•11 t1í1lanrto t1t~ suplt1nlé1r 1,1 c;1p;1c:1rlad v cn11oc1r111ento cor1 pr(H't•(l1r1111•r1tc1•, cur1 p1ou~d11111en1os 
!tJP!él dt• tod;1 l'l1c.i profi·~,11111,11 · 
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6. Se llevó una rigurosa administración de costos sin menoscabo para incrementar 

las ventas. Este compromiso incluía conseguir la cooperación de todos 

colaboradores de Seguros Tepeyac, S.A. 

7. Sé participó con los organismos en apoyo del desarrollo del mercado. Ya con 

anterioridad Seguros Tepeyac, S.A. había actuado en este sentido a través de 

José Luis Llamosas Gutiérrez, política que se ha mantenido hasta la fecha. La 

compañia siempre ha formado parte del Comité Ejecutivo de la AMIS (Asociación 

Mexicana de Instituciones de Seguros) 

8. Crear programas permanentes de desarrollo personal a todos los niveles 

internos y externos, en donde se incluyeron a los ajustadores de automóviles de 

toda la República, celebrando con ellos seminarios periódicos. 

En cuanto se terminaron estas estrategias se expusieron ante la Comisión 

Nacional de Seguros y en ese entonces se recibió un gran apoyo del presidente 

de esa Comisión Don Emilio Portes Gil, quien fuera presidente de nuestro país. 

Por otra parte, hacia el interior de la empresa la meta era conseguir que cada 

empleado llegara a sentir lo mismo que si trabajara por cuenta propia. 

La formación integral tomó prioridad en la labor diaria. Se crearon los grupos 

denominados funcionarios A y B, a quienes se impartían conocimientos técnicos y 

administrativos dirigidos a lograr una visión amplia de la actividad de una 

aseguradora. De entre ellos surgieron los ejecutivos para ocupar puestos vacantes 

o de reciente creación. Un buen número de aquellos e¡ecut1vos ocupan hoy 

puestos prominentes en el mercado asegurador mexicano 

Para complementar este programa. se analizaron diariamente en forma positiva 

las opiniones y sugerencias de los empleados que constituyeron una gran ayuda 

para simplificar y volver mas eficiente la operación. 
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Un ejemplo fue el departamento de Reaseguro, que estaba compuesto por 22 

elementos, el cual se redujo a nueve personas, cuya eficiencia fue reconocida por 

los propios reaseguradores. Este procedimiento se repitió en todas las áreas, 

dando por resultado la reducción del personal de 230 personas en 1960 a 111 en 

1962. 

El año de 1975, con 191 empleados, se logró una venta de 171 millones de pesos, 

para el año siguiente con 195 empleados, fueron 242 millones de pesos, y en 

1977, con una plantilla de 187 empleados, se alcanzó sobrepasar los 329 

millones. 

Ese incremento llevó a Tepeyac a ser la compañia más productiva del mercado en 

orden a primas por empleado 

El propio desenvolvimiento de la empresa fue señalando las necesidades 

administrativas de alto nivel. Entre los componentes de cada área surgieron los 

futuros mandos con magnifico resultado. 

En ese sentido es importante hacer un paréntesis para nombrar a una figura 

importante dentro de la Compañia, el Sr. José Luis Llamosas Portilla, quien fuera 

presidente de Seguros Tepeyac, S.A. años más tarde, alcanzó esa posición 

después de pasar por muchas áreas desde niveles primarios. éxito obtenido 

gracias a su esfuerzo, empeño e inteligencia en el desarrollo de las tareas que 

asumió. En 1960 figuraba en la nómina con el puesto de auxiliar de contabilidad, 

teniendo un sueldo mensual de 850 pesos. A sus 41 anos de edad fue nombrado 

presidente de la Asociación Mexicana de Instituciones de Seguros. AMIS Fue un 

digno continuador de la dinastia Llamosas. que iniciara su abuelo Don Olegario 

como fundador de Seguros Tepeyac, S.A y continuo su pildre don José Luis 

Llamosas Gutierrez hasta el afio de 1969. 
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Todos los directores formados en Tepeyac han tenido oportunidad de estudiar en 

Europa, y la mayoria ha participado con éxito en cursos del Centro Suizo de 

F~rmación de Aseguradora, en la ciudad de Zurich. 

En el año de 1982 con los movimientos suscitados por la estabilización de la 

banca, se estableció la sindicalización en el gremio asegurador. En Seguros 

Tepeyac, S.A .. se celebró una reunión con el personal donde se expuso con toda 

sinceridad los motivos y los objetivos del futuro sindicato, fueron los trabajadores 

quienes eligieron su comité sindical con absoluta libertad y con la consigna de 

escoger a quienes representaran mejor sus intereses en todos los campos de 

su actividad diaria. 

En dicha ocasión estuvieron presentes el total de los ejecutivos para que todo el 

personal de la empresa conociera la posición de la dirección de la empresa. 

Después de lo cual todos los jefes se retiraron dejando en plena libertad a los 

empleados para tomar una decisión. 

Al frente del comité elegido el día 20 de diciembre se nombró líder a Marco 

Antonio Barajas, quien hasta la fecha se encuentra desempeñando esta labor. 

Para continuar con la cronológica de Seguros Tepeyac, es importante regresar 

unos años para conocer las propuesta que hubo con otras compañías, las cuales 

pudieron haber cambiado el rumbo de la asegurada. Sobre todo por que fue la 

llllima en 1990 que marcó una pauta importante en la historia de esta institución. 

En el año de 1960. Pan American de México. presentó una propuesta de 

incorporación que fue aceptada con gran entusiasmo. Las dos empresas se 

complementaban para hacer una mercadotecnia más agresiva en consonancia 

con el momento social que se vivia y con las necesidades del cliente. Pan 

/\merican gozaba de un buen prestigio, sobre todo por su fuerza de ventas 
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Además, en la constitución de su capital participaba Pan American Life de New 

Orleáns, lo que representaba tener al alcance de la mano su experiencia en 

tecnología, productos y marketing. 

Se intercambiaron consejos y se logró una muy agradable cooperación, 

proporcionando a las mutuas fuerzas de ventas una gama completa de productos 

para satisfacer los requerimientos .. qe los asegurados. Desafortunadamente 

surgieron divergencias en las pollticas a largo plazo, por lo que la operación tuvo, 

corta vigencia. 

Otra propuesta se dio 1964, cuando ofrecieron el paquete mayorilario del capital 

de Seguros Azteca, compañia muy sólida, en cuyo activo figuraban paquetes 

accionarios de Seguros el Centro, Oriente de México y La Oceánica: lo más 

atractivo era que en su capital participaba la lnsurance Company of North 

America, la compañia más antigua del ramo en Estados Unidos. 

Se formó un amplio grupo de accionistas. Ambas empresas se benefic1a1on de sus 

experiencias y participaron activamente en la actualización del sislema operativo 

que en Tepeyac había conquistado importantes resullados Sin embargo, no se 

logró unificar los criterios empresariales. por lo tanto. los conse¡os de las dos 

compañías se separan y Tepeyac tomó nuevamente su propio camino 

En 1980 Tepeyac recibió la oferta de venta de la mayoría del capital de Seguros 

lnteramericana. Se llegó a un acuerdo de compra. considerando 

fundamentalmente la pa1ticipación en su capital de American Internacional Group. 

el grupo asegurador más agresivo del mundo. La operación se concertó en 

moneda americana. pero la fuerte devaluación del peso mexicano ocurrida en ese 

tiempo anuló la posibilidad de realizar el proyecto conve111do 
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En octubre de 1989, el rumbo de Tepeyac por fin tomaría un nuevo camino, se 

conoció el interés por invertir en territorio mexicano por parte de Mapfre, el grupo 

asegurador más importante de España y de gran prestigio fuera de sus fronteras. 

Se entablaron conversaciones, con lo cual se pudo ver las afinidades que tenían 

las empresas: existía entre las dos un vieja amistad, una gran semejanza entre 

criterios empresariales, la coincidencia de ser las dos independientes de grupos 

financieros o industriales y el haberse erigido cada una por su propio esfuerzo. 

Seguros Tepeyac, S.A. tenía la necesidad de elevar su gran experiencia en el 

conocimiento, mercadotecnia del seguro y colocarse a nivel internacional. Para 

ello nada mejor que el sistema Mapfre, cuya organización e influencia en el mundo 

del seguro era una realidad. 

El punto de partida de tal intercambio de ideas y negociación se cristalizó en el 

momento que México modificó las leyes de relación con la inversión extranjera. 

Desde años atrás Ignacio Hernando de Larremendi y José Manuel Martínez, de 

Mapfre, con la amistad de muchos años entre el primero y don Arturo Marti, que 

fue director de Seguros Tepeyac, S.A. facilitó el camino para estrechar los 

vínculos entre las dos empresas y, más tarde, llegar a resultados positivos. 

La alianza tomó forma a partir de 1990. El presidente de la Compafiía en ese 

año, Don José Luís Llamosas Portilla define de la siguiente forma el enlace entre 

las compañías: 

"En relación a la unión ele Seguros Tepeyac. S.A con Mapfre lo rnas 11nportante 

es que se ha llevado a cabo entre caballeros. Ha sido una negociación de alto 

nivel rnuy seria, y el resultado. sin duda, ha sido positivo" 

Seguros Tepeyac. S.A. pasó de ser una empresa familiar a ser una empresa 

institucional. dotada de un capital y de un patrimonio de nivel internacional. 
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Con su aportación de capital, Mapfre ha llevado a ésta Aseguradora a ser una de 

las empresas más capitalizadas del seguro mexicano. 

Después de esa fusión el crecimiento se dio a pasos agigantados. En el mes de 

septiembre de 1994, Tepeyac avanza hacia la modernidad inaugurando las 

instalaciones de su oficina matriz ubicada en Boulevard Magnocentro número 5, 

Col. Centro Urbano lnterlomas. San Fernando Huixquilucan, Estado de México. 

lnterlomas una zona de Corporativos. La construcción se encuentra catalogada 

como "edificio inteligente" por su diseño y funcionalidad. 

En esta ul!llna década lil aseguradora consolrda empresas frlrales y obtiene grandes 

logros corno Centel. Afore Tepeyac. S.A, sorprende al mercado con la figura del 

Defensor del Asegurado obtiene el Reconocimiento A-(Excelente) de la A.M BEST, y 

pone en funcionarrnento un novedoso sistema Fast 2000. a continuación se 

describen brevemente en consiste cada uno de ellos. 

CENTEL 

En 1996, Tepeyac como empresa impulsadora de los cambios en el sector 

asegurador ponen en marclla un novedoso proyecto CENTEL. Con 1 O personas el 

1" de marzo de ese año inicia el Centro de Emisión Telefónrca exclusivamente 

para el ramo de automóviles. 

TESIS CO~T 
FALLA DE ORIGEN 
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Sistema único en el mercado asegurador y modelo que seria copiado por otras 

compañias años más tarde. 

Ofrece los siguientes servicios: 

,. Atención directa e inmediata en tiempo y distancia a agentes. 

,. Brinda Servicio telefónico Multimedia con Lada 800 sin costo . 

.,.. Entrega pólizas en 48 hrs. 

,. Emite pólizas los 365 dias del año durante las 24 hrs. del día 

En la actualidad Centel cuenta con 108 integrantes y 55 estaciones de atención, 

con lo cual ha ampliado su gama de servicios. tiene áreas como: 

Teiemarketing/lnformauto, Asiste/Fas!, Teléfono Verde, Centro de Conservación 

de clientes "CCC", Cobranza telefónica, Meditel. Emisión autos Fronterizos, 

Emisión telefónica autos/daños. Centel personas, Emisión GMAC/Servicio a 

clientes. Emisión negocios Bancarios. 

AFORE TEPEYAC, S.A. 

El 23 de mayo de ese mismo año, la Secretaria de Hacienda y Crédito Público 

decreta, por medio del Diario Oficial de la Federación, la Ley de Sistemas de 

Ahorro para el Retiro, Seguros Tepeyac, S.A. visualizó su nuevo gran proyecto. 

Con el nuevo Sistema de Pensiones, la Seguridad Social del país se transforma 

para ofrecer mejores beneficios a los trabajadores y sus familias. 

Seguros Tepeyac, decide participar en este nuevo Sistema de Ahorro para el 

Retiro. ya que existe gran afinidad entre la misión de las AFORES y la 

Aseguradora. 
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Después de un gran esfuerzo del equipo y directivos del Grupo Tepeyac el 13 de 

enero de 1997 se constituye Afore Tepeyac, S.A.. con un capital inicial de 

$55,000,000.00, y el respaldo y solidez financiera de Seguros Tepeyac. SA y 

Mapfre. 

Durante 1998 se realizaron aumentos de capital suscrito. tanto por Seguros 

Tepeyac, S.A. como por Mapfre. 

En ese mismo año y derivado del crecimiento en número de afiliados a la afore se 

plantea la conveniencia de efectuar nuevas aportaciones de capital, por lo que se 

invita a participar como socio de Afore Tepeyac, S.A. a la Caja de Madrid Vida 

S.A. de Seguros y Reaseguros, empresa con intereses afines a los de la afore. por 

las actividades que desarrolla en España. 

Afore Tepeyac brinda a sus clientes: 

, Seguridad y experiencia en la administración de recursos patrimoniales, 

por su conocimiento para asegurar las rentas vitalicias, ya que surge de 

una aseguradora. 

Tecnología y recursos humanos orientados a la máxima calidad en el 

servicio. a través de los mejores consultores internacionales en la materia. 

, Asesoría personalizada y atención inmediata por medio de una red de 

telecomurncaciones via satélite con sistemas de información operando en 

linea en el á1úbito nacional. sin costo para los clientes 

, Garantía financiera. al no ser un banco y no establecer la competencia de 

productos financieros dentro de la misma empresri 

1 

TESIBCOW 
VALLA DE ORlGEN _. 
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DEFENSOR DEL ASEGURADO. 

Una aportación más de Seguros Tepeyac, S.A. al sector asegurador fue la 

campaña emprendida en esos años denominada "Estarnos muy seguros de 

nuestros seguros. Por ello, somos los primeros en ofrecerle un servicio único en 

México, el Defensor del Asegurado" 47 

Un beneficio y sin costo para el asegurado persona física con pólizas individuales. 

Consiste en brindar seguridad con respecto al pago de siniestros en cualquier 

ramo, el cuál deberá ser justo. En caso de que la resolución no le sea satisfactoria, 

el asegurado acude al Defensor del Asegurado quién: 

-, Es un experto en materia de seguros y trabaja en forma independiente. 

, Brinda un Servicio de Arbitraje siempre en favor de los legítimos intereses 

de cada asegurado, de acuerdo a las leyes vigentes y a las .condiciones 

establecidas en cada contrato. 

RECONOCIMIENTO A- (EXCELENTE) DE LA A.M. BEST 

"Otro logro más se obtuvo el 22 de Octubre de 1999, cuando la A. M. Best 

Cornpany otorgó a SegurosTepeyac el rating o calificación A- (Excelente). 

Resaltando dos aspectos importantes: 

, Seguros Tepeyac, es la primera aseguradora mexicana calificada por esta 

prestigiosa agencia internacional que exclusivamente califica a Entidades 

Aseguradoras 

, La calificación obtenida fue sobre la base de estándares internacionales 

rnás exigentes que los aplicables en México: Seguros Tepeyac, SA fue 

evaluada con los mismos criterios utilizados para medir Compañías de 

SE~ presentil un resumen del 1epor1a¡e pubhcado en la ·Revista CobertLHa_ 1 epPY•'L 
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Seguros en Eslados Unidos, Japón, Alemania o cualquier otro país del 

mundo. 

Esta calificación refleja la sólida presencia de la compañía en el mercado y sus 

excelentes oportunidades para crecimiento futuro. La calificación reconoce 

niveles adecuados de solidez financiera, y el soporte estratégico del Grupo 

Mapfre, de España" 48 

FAST 2000 

Para septiembre de 1999 los directivos de Tepeyac lanzaron un plan estratégico. 

a fin de mejorar la eficiencia de la compañia en toda su extensión. consiguiendo 

una mayor penetración en el mercado y elevando los niveles de servicio a sus 

clientes y su fuerza de venta. 

El alcance de este Plan estratégico incluyó la revisión e identificación de mejoras 

en procesos operativos, técnicos y de gestión, con objeto de adecuarlos a los 

requerimientos de la situación actual. 

Seguros Tepeyac. S.A realizó un esfuerzo de inversión sin precedentes en la 

renovación de sus procedimientos, esquemas de capacitación y adquisición de 

tecnologia de vanguardia . 

Entre las iniciativas definidas de este plan figuró FAST 2000, como solución 

concebida para dotar a la compañia de los niveles de calidad más exigentes en las 

relaciones Agente-Compañia. 

Fas! 2000 fue un nuevo método de trabajo que. apoyándose en tecnología de 

vanguardia (inlernet e lnlranel). permitió simplificar los esquemas tradicionales. 

facilitando la forma de trabajar de los Agentes y Compaliia 

48 
Se presenta un 1esunmn del rcporta¡e pubhcado en la Hev1sta Cobe1ttira Tep~c~pp .1.5 
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A través de esta iniciativa, Seguros Tepeyac, S.A. asumió el compromiso de 

ofrecer a su fuerza de ventas los más altos niveles de servicio del mercado 

asegurador mexicano en tiempo y calidad, reduciendo significativamente el plazo 

de cualquier trámile que los agentes realizarán con la compañia. 

Fast 2000 proporciono diferentes tipos de información a sus agentes: instructivos, 

circulares, normas técnicas, tarifas, novedades, comisiones, información 

estadística y de resultados, con un enfoque de transparencia fomentando con ello 

un mayor conocimiento del negocio y convirtiéndose, por tanto, en un medio de 

comunicación integral, ágil, oportuno y confiable de la compañia con su fuerza de 

ventas. 

Después de una década de logros y satisfacciones Seguros Tepeyac, S.A. dice 

adiós al último director de la Generación Llamosas, marcando así una nueva era 

en la historia de esta Compañia. 

Fue un momento que lleno de melancolía a la familia Tepeyac, el 28 de febrero de 

2001 el Sr. Juan Manuel Gironella García es nombrado Presidente de la 

Compaiiia en sustitución de Don José Luis Llamosas Portilla, con esto se pone fin 

a 57 ar1os de la dinastía Llamosas quienes hicieran de Seguros Tepeyac una 

empresa de renombre en el ámb1Io asegurador mexicano. 

El anunció fue hecho por José Manuel Martinez Martinez. presidente de Mapfre. 

en el Hipódromo de la las Américas, donde se rindió homenaje a Don José Luis 

Llamosas Portilla. El acto reunió a 1,400 personas entre familiares, amigos, 

func1onmios del ámbito asegurador nacional e internacional. agentes de seguros y 

empleados. 

Sobre la dinastía Llamosas se toman fragmentos de una entrevista realizada por 

In Revista Cobertura Tepeyac a Don Arturo Marti Berenguer. Ex-director de 
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Seguros Tepeyac, S.A. y amigo de la familia, quien describe a cada uno de los 

Directores Llamosas de la siguiente manera: 

Don Olegar10 Uarnosas "Un hombre que respaldaba can resultados a 1<1 vrsta su forma de pensar y ítctu¡-11 Tenlil la gran 
virtud de contar con atributos liln pccuhares que su presencia y el Ir ato con la gonte de todos los nt1Jl.'les emanaba respeto 
y despues una md1scul1ble confianza Era e:iogente consigo mismo. pero su carisma sernb1;iba en <;uS col.11Jo1adores una 
entusiasta entrega al trabajo y la aceptac1on de su correspondiente responsabilidad •" 

Don Jase Lllls U,1mosas Gutu]rmz -conqu1sto por la competencia demoslrildJ r.n l;i conclucc1on dP. la compañia . el 
reconocumento de líls autor1d;ides y ele los cornpclldores en el mercado asegu1,1cJor. tal preshg10 se extend10 al amb1lo 
mlernactonal Sin duda su ¡uvenlud era la nuevíl Síll/Ja que apot1aba mucho a lodos los que to rodeaban aunnda a su gran 
calidad humana Su firme.la de caracter no era nmgun escollo para compartir su arrnstad y cornpañerisrno "' 

Don Jose Luis liarnos.is Portilla Alcanzo esta pos1c10n despues de pasar por tod;is las rneas desde 111veles prirnarios , 
ex1to obtenido gracias a su C'Sfuc110. crnpe1io e 1ntehgencra en el desarrollo de las 1.111~.1s que aswrno con certera cf1cac1a 
Cn 19GO ligur aba en la norrnna en el puesto de twx11ia1 de conlab1hdad con un sueldo nwnsual de S 850 pesos A sus 41 
aflos fue nombrado pres1denle de la asoc1ac1ón Mexicana de lns11tuc1ones de Sequros (AMISJ Ha sido un cl1qno contmuador 
de l;i dmasl1a L1;imosas '' . 

Sobre este ültimo personaje se menciona una anécdota que marco su vida desde 

pequeño. "Siendo un niño. le pidió a su padre que le diera un peso; a cambio 

obtuvo una respuesta escueta y contundente: el dinero hay que ganarlo y ese 

mismo dia le compró un cajón para limpiar zapatos Esta anécdota de infancia 

que desde ese momento se transformó en un método de vida llevó a Don José 

Luis Llamosas Portilla, todavia adolescente, a desempeiiarse corno mensajero en 

Seguros Tepeyac antes de incorporarse como empleado de planta a los 17 años, 

edad en la que ya se perfilaba como hombre de carácter firme. vital y dispuesto a 

encontrar solución a todo problema que se le presentará. quienes le conocen de 

cerca ( familiares, amigos. autoridades, empleados) encuentran en él a un ser 

inteligente, tenaz, serio, franco y comprometido con sus principales ideales." 52 

49 
Se prcsrnla un resumen del fl'por1a)f! publ1c,1do en la · Re ... 1sla Cobertura_J-E.flfi'!lf.... 

~'º · Se prcscnlíl un reswnc11 rlf'l rcportaw putJl1catJo en ra Revista Cobertur;i T f'~ 
~il 

Se prcsenl;i un 1esumcn del 1Pport<1¡e publlc;ido en ta ·Rev1sli1 Cobellura J epeyac 
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2.1.2.1. Fusión con Mapfrc 

Como se habia mencionado en párrafos anteriores en 1990 Seguros Tepeyac. 

S.A se asocia con Mapfre para dar uno rumbo a la empresa, por lo cual en el 

presente apartado se hablará de Mapfre. 

" Mutualidad de Agrupaciones de Propietarios de Fincas Rústicas de Esparia, 

nace en España en 1933 como mutualidad, dentro de la actividad agropecuaria. 

Convirtiéndose más tarde en el grupo empresarial español de seguros más 

importante de su país. " 53 

Actualmente su desarrollo le ha llevado a emprender la dificil tarea de expanderse 

alrededor del mundo, promoviendo la actividad aseguradora y financiera 

principalmente en los paises de América, a través del seguro directo, reaseguro 

financieras, inmobiliarias y empresas de servicio. 

La entidad principal del sistema es Mafre Mutualidad, especialista en el seguro de 

automóviles y responsable del funcionamiento de 158 sociedades mercantiles y 

seis fundaciones privadas que desarrollan actividades no lucrativas. 

La Filosofia Mapfre se resumen en los siguientes puntos: 

~1:? 

, Actuación Ética. 

, Transparencia y veracidad informativa en las ofertas de productos y 

servicios al público. 

, Equidad y rapidez en el pago de indemnizaciones y en general. en el 

cumplimiento de las obligaciones contratadas. 

Se p1esent;1 un resurnen del reporta1e pubhcado en ta Re111sl01 Cobertura 1 e1~i!.f.._ 

<, 
1 

SC' pre~.pnl;1 un 11•c;w11en dt>I M:i'.\l1,1_1 <_!1:J~'~'i-!'"'.<:!~'!~1e!~~~l2._i;'..'2_'2::1~9-~~s._51.~~- ~;~:g~1!~1~Ji'Ef!.Y~L- Tomri l ? y J 



120 
Rubio Nuñez. C 

,. Calidad en los productos que se ofrecen y en los servicios que presten a 

los asegurados y clientes. 

,- Equidad en las relaciones laborales, mejoras de las condiciones de 

trabajo y profesionalización de los empleados y funcionarios. 

:.- Cumplimiento estricto de las obligaciones legales. 

:.- Actuación independiente. 

:.- Las sociedades del sistema Mapfre mantiene u~a absoluta independencia 

de actuación. 

Entidades Mapfre. 

Mapfre Agropecuaria: Especialista en seguros agrícolas. 

Corporación Mapfre: Agrupa seis operativas que son: Seguros Generales, Vida y 

Reaseguro, Internacional, Bancaria y Sociedades Autónomas. 

Todas ellas con capacidad de gestión propia, pero con sus fundamentos 

claramente marcados por el corporativo. 

El sano desarrollo le ha permitido crear una gran cantidad de filiales, orientadas 

hacia el servicio oportuno. eficaz y eficiente para los usuarios. destacándolas 

siguientes empresas 

, Ccsvimap Empresa especializada en la atención. estudio y análisis de 

los daiios sufridos por siniestros en el área de automóviles . orientada a 

la prevención de accidentes de tránsito y la reducción de sus 
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consecuencias. y seguridad vial, cuenta además con un área de estudios 

y experimentación sobre el medio ambiente 

, Mapfre Asistencia. Con especialización en servicios de asistencia vial y 

médica, que genera uno de los productos con mayor demanda en el 

ámbito internacional. 

Mapfre Editorial. Funda en 1970, referencia obligada en el mundo de 

habla hispana en publicaciones sobre Seguros Privados, prevención y 

protección contra riesgos, medio ambiente, medicina, etc . 

.,_ Banco Mapfre. Más de 107 sucursales a lo largo del territorio español. 

Mapfre Industrial. Entidad especializada en cubrir los riesgos que surgen 

en la actividad industrial. 

, Mapfre Caución y Crédito. Entidad especializada en finanzas. 

, Mapre RE. Empresa de Reaseguro, constituida en 1982. actualmente es 

el reasegurador profesional más importante de Espal'ia, manteniendo 

altos niveles de negociación prácticamente en todo el mundo. 

, ITSEMAP. Servicios tecnológicos Mapfre. Investigación y estudio sobre 

Administración de Riesgos. 

, Mapfre Inversión. Entidad especializada en el mercado de capitales 

ofrece servicios y productos financieros a los inversionistas. 

El sistema Mapre cuenta con vanas Fundaciones entre las que sobresalen: 

Fundación Mapfre. Fundación Cultural Mapfre Vida. Fundación Mapfre Medicina. 



122 
Rubio Núñez. C. 

Fundación Mapfre Estudios. Fundación Mapfre América y Fundación Mapfre 

Guanarteme. 

Mapre Internacional agrupa a filiales y asociadas que se encuentran fuera de 

España entre ellas figuran: 

, Seguros Tepeyac México 

Mapfre Paraguay. 

, Amstar lnsurance Company Estados Unidos. 

Euroamérica Seguros Generales Chile. 

, Euroamérica Vida Praico Puerto Rican (Puerto Rico) 

, American lnsurance Co. 

, Panam Pan American lnsurance Co. 

, Puerto Rican Américan Life 

lnsurance Co. Mapfre Aconcagua Cía. de Seguros Argentina 

, Mapfre Seguros Generales de Colombia 

, Mapfre Perú 

, Vera Cruz Seguradora Brasil 

, Mapfre Uruguay 

, Mapfre Progress lnsurance Company Italia 

, Mapfre Asian lnsurance Corporation Filipinas 

2.1.2.2. Instalaciones de Seguros Tepeyac, S.A. 

Para atender cada ramo y aprovechando su nueva perspectiva internacional. 

Seguros Tepeyac. S.A. ha desarrollo áreas de especialización con amplía visión 

técnica. actuaría! y legal. 

Ha invertido en bienes y actualmente cuenta con las siguientes ubicaciones 

propiedad de la empresa a fin de ofrecer una cobertura de servicio nacional a sus 

agentes y asegurados: 
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oficina corporativa, Ubicada en: Boulevard Magnocentro número 5, Col. 

Centro Urbano lnterlomas, San Fernando Huixquilucan, Estado de 

México. 

5 oficinas divisionales ubicadas en puntos estratégicos de la República 

Mexicana, las cualesson atendidas en la parte comercial por ejecutivos de 

cuenta. 

•!• División Noroeste (Hermosillo) en Boulevard Navarrete # 331 Plaza 

Raquel, Col. Raquel Club, C.P. 83200, Hermos1llo. Sonora 

TESIS CO~T 
FALLA DE ORIGEN 
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•!• División Sureste (Puebla) En Avenida Juárez # 1515. Col. La Paz. 

C.P. 72160. Puebla, Puebla. 

•!• División Occidente (Guadalajara) en Av Vallarta # 2252, Col 

Americana. C.P. 44100. Guadalajara. Jalisco 

•!• División Noreste (Monterrey) en Calzada San Pedro # 275 sur. Col. 

del Valle, C.P. 66220, Monterrey Nuevo Léon. 

·:· División Metropolitana (México D.F.) en Ejército Nacional# 436, Col. 

Chapultepec Morales, C.P. 11570, México, D.F. 

,.. 83 Gerencias en Desarrollo (puntos de venta) vigentes y 14 en proceso de 

incorporación distribuidas por todo el país. 

Cuenta además con las siguientes empresa filiales que forman parte del Grupo 

Asegurador Tepeyac 

México Asistencia 

Unidad Móvil 

ºAfore Tepeyac 

" Tepeyac Asesores 

º Centel 

º CESVIMEX. 

º ASSET 

º Defensor del Asegurado 

º ITSEMAP 

TESIS CO~T 
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2.1.2.3. Productos y servicio. 

··F 

Hoy dando continuidad a lodo aquello que representa un valor y aprovechando su 

magnifica relación con el sistema Mapfre. Seguros Tepeyac, S.A. desempeña un 

importante papel en la acl1vidad aseguradora en México, su eficacia en el manejo 

de riesgos le permite aportar soluciones de protección en los siguientes ramos: 

·:· Seguros de Vida Individual 

••• Seguros de Vida Grupo 

•!• Gastos Médicos 

•:• Accidentes y Enfermedades 

... Analisis actuariales 

••• Planes de beneficios para empleados 

•!· Seguros de Automóviles 

·:· Seguros de Automóviles Turistas 

·:· Incendio y Coberturas Adicionales 

·:· Cascos (Av1ac1ón y Maritimo) 

·:· Transportes de Carga Diversos 

·:· Responsabilidad Civil 

·:· Ramos Técnicos Calderas. Montaje y Maquinaria. Rotura de 

Maquinaria. Equipo de Contratista y Construcción de Edificios. 

TFi8IS r.nN 
FALLJ\ DE UitH.i'EN 
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Con una filosofia de servicio común, Tepeyac realiza un crecimiento en todas 

direcciones a través de las siguientes acciones: 

, Dando Respuestas oportunas e inmediatas, y con atención de calidad a 

los clientes. 

, Hacer más accesible la protección del seguro a más personas, empresas 

e instituciones. 

, Estableciendo nuevas oficinas en puntos estratégicos del país. 

Proporcionando el óptimo desarrollo de sus agentes y empleados, 

mediante capacitación, estímulos y asesorías . 

.,_ Amparando todo tipo de riesgos, con el apoyo de las más prestigiadas 

compañías reaseguradoras en el mundo. 

, Diser'iando nuevas coberturas, descubriendo nuevos alcances y 

protegiendo nuevos riesgos. 

Seguros Tepeyac, S.A. a creado empresas filiales a fin de optimizar los servicios 

que ofrece, como por ejemplo: 

México Asistencia empezó a funcionar el 14 de junio de 1991 y 

forma parte del sistema Mapfre. Brinda servicio al ramo de automóviles 

protegiendo al asegurado y su familia en México y Estados Unidos. al 

vehículo en el interior de la republica. y al equipaje por todo el mundo. Entre 

los servicios que ofrece Apoya desde el KM O en auxilio vial. paso de 

corriente o carga de gasolina. asistencia de una grúa. ayuda y traslado en 

caso de accidente de los asegurados. asistencia médica en el extranjero y 

localización de equipaje al vrajar por todo el mundo Por otro l<ido. brinda 

servicio al ramo de daños a través de As1stenci<i en el Hogar. un plus de l<is 

pólizas de Dinarrnc<i F arnrllm 

.. _;] TESIS CON 
FALLA DE J¡.,\u~N 
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CESVIMEX Con una inversión de 17 millones de pesos, a iniciativa 

de Seguros Tepeyac, S.A., 8 compañlas aseguradoras mexicanas y una 

empresa española se inicia el 11 de junio de 1997 CESVI (Centro de 

Experimentación y Seguridad Vial México, S.A.) ubicado en la ciudad de 

Toluca. CESVI esta enfocado al ramo de automóviles con tres objetivos: 

investigación, formación y divulgación, y seguridad vial a través de cursos, 

manuales técnicos y videos formativos que pueden ser solicitados por 

personas, empresas e instituciones públicas y privadas interesadas en la 

seguridad vial. Ayuda a controlar y disminuir los costos de siniestralidad 

mediante la promoción y divulgación de seguridad vial. 

~ 

r ASSET Empresa fundada en 1970 en la ciudad de Monterrey, se 

fusiona con Seguros Tepeyac, S.A. en 1988. Otorga el servicio de Defensa 

Jurídica a los asegurados de Tepeyac, protegiéndoles su libertad y 

patrimonio, cuenta con una planilla de 27 empleados y 454 abogados. 

Ofrece asesoría en los ramos de autos y vida. 

QJ ASSET 

AFORE TEPEYAC. Administradora de recursos patrimoniales. 

Garantía financiera, con una de las comisiones mas bajas del mercado y 

altos rendimientos por el dinero invertido en las cuentas individuales. 

~¡., llforc Tcpcvac 

TESiS C0N 
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Tepeyac Asesores plataforma comercial de Afore Tepeyac, S.A. 

inicia operaciones el 02 de octubre de 2000, brinda servicio a todos los 

trabajadores afiliados a la Afore, a través de su personal compuesto por 

376 personas distribuidos por toda la republica entre agentes, promotores, 

jefes de zona, coordinadores y operativos. 

"r Defensor del Asegurado. Beneficio excepcional y sin costo para el 

asegurado persona física con pólizas individuales. Consiste en brindar 

seguridad con respecto al pago de siniestros en cualquier ramo, el cuál 

deberá ser justo . 

• 
ITSEMAP Servicios tecnológicos de Investigación y estudio sobre 

Administración de Riesgos. Ubicada en la ciudad de México está dirigida a 

personas, empresas e instituciones preocupadas por la seguridad industrial 

de sus empresas. Se imparten seminarios y cursos. 

Unidad Móvil, Centel. Plataforma de servicio a nivel nacional 

instalada en el corporativo de la organización, donde se concentran 

servicios telefónicos, encaminados a satisfacer oportunamente las 

necesidades de información, operación y servicio para clientes. agentes, 

proveedores. empleados y prospectos. Esta conformada por· 

Emisión de las u111dades de negocio· Autos, Darías. Personas. 

GMAC y negocios Bancarios. 

TESIS COt1 

~ALLA DE ORiGEN 
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Cobranza telefónica. Aceptación de pagos a través de tarjeta de 

crédito, cuenta de cheques y depósitos bancarios, asi como 

aplicación de comisiones a agentes. 

Telemarketing I lnformauto. Contacto directo con clientes y 

agentes a fin de brindar asesoria en productos, costos, 

condiciones y coberturas que ofrece Seguros Tepeya,S.A. 

Assite I Fast. Atención y poyo a usuarios del sistema Fast 2000. 

Solución y seguimiento de problemas que presenta el sistema, 

llevando un control de calidad en incidencias reportadas. 

Medite!. Consulta médica y tratamiento de enfermedades no 

graves via telefónica, consulta médica a domicilio a costos 

preferenciales, asesoria en emergencias médicas y traslados en 

ambulancia, entre otros. 

Teléfono Verde. Atención a reclamaciones derivadas de un mal 

servicio en las distintas unidades de negocio. Garantiza una 

respuesta y solución inmediata siempre apegándose a 

condiciones, politicas y procedimientos de la compañia. 

Centro de Conservación de Clientes, CCC. Proporciona 

información de gestión oportuna y veraz a clientes agentes y 

empleados. 
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2.1.3. Situación Actual. 

c~J Seg«1r~~ Tepey1ac: 

Actualmente el Sector Asegurador Mexicano está compuesto por 49 compañías de 

seguros, 2 aseguradoras gubernamentales y 3 reaseguradoras. 

De acuerdo con cifras tomadas al cuarto trimestre del año 2001 de Ja revista 

FINANCIAAMIS, Seguros Tepeyac, S.A. ocupa el 7º lugar en el sector asegurador 

mexicano. Se encuentra agrupada dentro de las compañías medianas en donde 

se clasifica en tercer Jugar tan solo detrás de Seguros Génesis y Zurich. Compañia 

de Seguros. 

La AMIS (Asociación Mexicana de Instituciones de Seguros). órgano interlocutor 

entre las aseguradoras y el gobierno, clasifica a las 49 aseguradoras en 5 cinco 

grandes grupos: Las grandes en Ja cual están 4 compañías. las medianas 

conformada por 10 aseguradoras y las chicas 35 instituciones de seguros 

Es importante seiialar que este lugar asignado es tan sólo una representación de 

Ja participación que tiene las compañías en el mercado del seguro. pero en 

resultado neto, esto es en utilidad para las compañías Seguros Tepeyac. S.A. 

tiene un mejor resultado que Comercial América y Zurich que se encuentran con 

números negativos. 

Este sitio preferente que Seguros Tepeyac, S.A. ha logrado en la actividad 

aseguradora, se enriquece cada día por su política abierta al cambio y a la 

innovación. 

Mapfre. ha tenido mucho que ver fortaleciendo a Seguros Tepeyac. S.A. en todos 

los aspectos de su operación. con lo cual la ha llevado a un nivel de 

competitividad internacional. 
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Hacia el interior de la empresa Seguros Tepeyac, S.A. analiza constantemente los 

acontecimientos, por lo que desarrolla día a día nuevas coberturas y se moderniza 

al ritmo de la nueva economía. sin quitar la vista en ningún momento del espíritu 

original del concepto asegurador: 

Datos proporcionados por el área de Recursos Humanos al día 08 de marzo del 

2002, indican que Seguros Tepeyac, S.A. cuenta con una planilla de 741 

empleados que abarcan las funciones técnicas. de administración, 

comercialización y servicio, repartidos a lo largo de todo el territorio nacional. 

Por su parte, las empresa filiales de Tepeyac emplean a 581 personas, con lo que 

el total de grupo está conformado por 1,322 seres humanos. 

La fuerza de ventas, según información proporciona por el área de agentes de la 

compañia al año 2002, se conforma por 3.430 agentes con claves vigentes a lo 

largo de toda la república mexicana y 284 agentes de autos turistas en Estados 

Unidos, todos los agentes de seguros son atendidos por un grupo de 97 gerentes 

en desarrollo y toda una plataforma comercial repartida en las 5 divisionales en 

todo México, donde el servicio es proporcionado por e1ecut1vos de cuenta. 

Cifras de AMIS, señalan que la cartera de negocios actual de Tepeyac está 

compuesta de la siguiente manera: 

Unidad de 
f\Je~1oi:1os Nelj(11~10·~. 

[1arios Pe1-:.on.-1·::. 

iliiiii' 
l.lrndad de 
l'J1_•qoc10~ . 

. .t.\.1J1oi11ol1vE.<s 
b3cl'u 
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Al cierre del aiio 2001, Tepeyac obtuvo $2,494,440,000.00 de primas Directas, de 

las cuales la Unidad de Negocios Automóviles participa con $1 '580'328,000.00, la 

Unidad de Negocios Personas cuenta con $ 495'463,000.00 y la Unidad de 

Negocios Daiios tiene$ 418'648,000.00. 

NUEVOS PROYECTOS 

A finales del ario 2001, Seguros Tepeyac, S.A. suscribe dos contratos 

importantes con dos Compañías de Seguros, que le han permitido tener una 

expectativa de crecimiento importante durante el año 2002. 

Yasuda Kasai México, Compañía de Seguros, S.A. de C.V. 

El contrato se firma el día 31 de octubre del 2001. En él se acuerda realizar 

operaciones en coaseguro, para asumir conjuntamente riesgos derivados de los 

contratos de seguros celebrados con los clientes exclusivamente de Yasuda 

Kasai México. De tal forma que cada parte será responsable del 50% del riesgo 

cubierto y así como del 50% en el ingreso de primas, recuperaciones o 

salvamentos. La operaciones están limitadas exclusivamente al ramo de 

automóviles. 

Aseguradora Hidalgo, S.A., AHISA. 

En la negociación se pacta suscribir contratos que operan bajo el esquema de 

coaseguro, para otorgar cobertura a entidades y dependencias del Gobierno 

Federal, Gobiernos Estatales. Empresas Paraestatales. sus empleados y público 

en general. seguros en drversas coberturas en el ramo de automóviles. De tal 

forma que cada parte será responsable del 50% del nesgo cubierto e igualmente 

part1c1paran al 50'1., en el ingreso de primas. recuperaciones o salvamentos. El 

contrato se firma el 01 de noviembre del 2001. 
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Los Clientes 

En este apartado se hablará del factor más importante que tiene cualquier 

Compaiiia de Seguros que son sus clientes, Seguros Tepeyac, S.A. cuenta con 

una cartera de clientes muy importante, con los cuales ha establecido una relación 

de calidad. Sólo se indicarán algunos de estos: 

º Grupo MVS Multivisión 

ºGrupo Alfa 

º Banco de México 

º Grupo Santander Mexicano 

º El Universal Cía. Periodística Nacional 

º GMAC 

º Transportes Gas Uribe, S.A. de C.V. 

º Grupo Editorial Trillas 

º Polímeros de México 

" Grupo Financiero Serfin, S.A. 

" Colegio de México. 

"Grupo Gis 

" Embotelladora de Occidente (Pepsí) 

"Bancrecer 

" Central de Fletes Monterrey 

"Kirnex 

º Autotransportes Nuevo México. 

º Philips 

º Almacenadora Gómez 

º Grupo Noriega 

" Almacenadora Logyx 

º Universidad Autónoma de Tarnaulípas 

º Tec-Lac 

" Gonhermex 

º Embotelladora de Tecoman. S.A. 

" Centro de Distribucuón. S.A. de C.V. 

º Grupo Editorial Lirnusa 

º l.P.N. 

º Citizen de México 

º Transportes lnterrnex 

º Abastecedora Lumen 

º Saborrnex, S.A. de C. V. 

º Walworth de México 

º Grupo Cannon 

º Conservas La Torre 

º Grupo Financiero Bítal, S.A. 

º Grupo Maseca 

º Banrural 

º Banobras 

º Planfia 

º Autotransportes González 

º Grupo Altex 

º Caja Libertad de Queretaro 

º Puratos de México. 

º Grupo Asturias 

º Banco Capital 

º Grupo Morado 

º Grupo Benavides. 

º Grupo Senda 

º Mar Industrias. S A 

º Mudanzas Cubero. S.A. 

"Urnvex, S.A 
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El prestigio de las aseguradoras depende en muchas ocasiones de los clientes 

que haya asegurado. Seguros Tepeyac, S.A. se ha visto enriquecida por aquellas 

empresas de renombre que le han dado prestigio, entre las que se cuenta: 

, Grupo Industrial Simbo 

, TV. Azteca 

, Grupo Video Visa. 

,- Industrias Cannon. 

Televisara Queretana 

Casa Marzan 

,. Corvi. 

, Grupo Alfa 

, Grupo Maseca 

Para poder brindar un servicio y una atención de primera a sus clientes, Tepeyac 

cuenta con un respaldo de calidad en Reaseguradores, un reaseagurador es una 

empresa que comparte un riesgo con las compañias seguros. entre los que 

destacan se encuentran: 

, American Re-lnsurance Company 

, Bayerische Ruckversicherung aktienges 

,- Compañia Suiza de Reaseguros 

, Cerling-Konze:rn Globale Rueckversicherungs 

, Hannover Ruckversicl1erungs-Gesellschaft 

, Signe! Star Reinsurance Company 

, Skand1a lnternational lnsurance Cornpany, L TO 

, Reaseguros Alianza. SA 

, Heaseguradora Patna. SA 
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2.1.4. Situación actual de las Unidades de Negocio de Automóviles y 

Daños 

El desarrollo de las Unidades de Negocios de Automóviles y Daños han ido de la 

mano de la historia de Seguros Tepeyac, S.A. Cuando la empresa inicia 

operaciones en 1944, entra al sector con los ramos de Incendio, Transporte y 

Automóviles, los dos primeros correspondientes al ramo de daños. En este 

apartado se indicará brevemente la situación que guarda cada uno de estos ramos 

en el mercado asegurador. 

Automóviles 

En la actualidad la Unidad de Negocios Automóviles maneja cinco subramos: 

automóviles particulares, pick up particulares, camiones (equipo pesado), motos y 

autobuses, los dos últimos son aceptados de manera discreta. 

Cuenta con una amplia gama de paquetes que pueden ser contratados por los 

asegurados. y se clasifican en: amplios, limitados, responsabilidad civil y pérdidas 

totales. Sus vigencias son anuales y semestrales. 

En el ramo de autos y pick up. particulares exclusivamente. Tepeyac fue el 

precursor en el sector asegurador en sacar al mercado tarifas regionalizadas, 

actualmente cuenta con 7 zonas de tarifas que comprenden toda la repliblica, la 

venta¡a de esto se observa directamente en el costo. 



136 
Rubio Nuñez. C. 

Dentro de las coberturas que contemplan en sus paquetes commciales se 

encuentran las siguientes· 

Cuadro 1 

Autobuses 1 

Coberturas Dod. SA 

Valor Comercial 5•;. Valor Comercial 5•¡. Valor Corncrc1.1I 5•1. Valor Comercl.1! 10% Valor Comcrclal 

Segun pdq11elc 5% Segun paquete 5•1. Segun paquctl! 5% [r.cltmJ.1 E11clt11da 

V,1lor Comercial 10•1. Valor Comurc1al 10·1. Valor Comercial 10B/ .. V,1lur Comercial 20% V.1lorComr.rc1al 

SS00,000 00 SS00,000 00 $500,000 00 SS00,000 00 ssoo.ooo 00 

SS00.000 00 $500,000 00 SS00,000 00 S!.00,000 00 SS00,000 00 

Ampar.1d.1 Amparada Amparada''' E•cl1111l,1 Er.cluid.1 

Amp<HoHl,1 Amp.1r.1da Amp.u.111.t EJ.r.luul.1 Excluida 

s100.ooo oo S100,000 00 S100,000 oo ( u.1111rt.1 E•clutda 
Oo'Joluc1ón de Pr1111.1 y 
Dcd Arnp.UiHlit Excluida [.1.ch111!.1 Er.chuda 

.==;;o-.-·r;· cobertura ele As1~!Cnc1a CCifli"Pirl."1--solo se ampara para camiones tlasla 3 ~1 lonelatl;is m.1yores a usle 1onela1c se 
1•ncue11tr,1 e1c:lu1d.1 
{)onde 
S A.:: Suma Asrgw;ida Valo1 con el cu;il se asegura la unidad. se toma de la Gma EBC Libro cspec1allzado en determinar 
!os v;ilo11•s ele los vpt11c11los nws tr;is mes 
Ded = lJetluc1t)lc porcenta¡r r:on t•J cual el ilsegwado participa en la perdida 

A continuación, se presentan algunas gráficas que muestran la situación actual 

del rarno de autos en el sector asegurador. Los datos fueron tomados de la revista 

FinanciAMIS. 54 

PRIMAS DIRECTAS 

o (·orn(·r·(1,:1I P-rn·-·f1r".-1 111.J l"-1 P 

OAJ:•¿1 :~ . .:-9un:1·:. • Zunch 

• Ou.:1htao:. o 8t1n•-x1rr1~r 

l!J 1,;.;.ni.:-ral d·:- :::: .• _ ... •JUI ~.'.:::___o •=•tras~= 1:1r~~:.·~~~~ 

,, 
Dalos obtenidos del info11ne e1ecut1vo I.!!1ac1AMIS..::_Rev1s1a pubhcada por 1,1 Asoc1ac1on Menc:ana de lnst1tuc1oncs de 

Seguros A C 
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Corno se observar en el ramo de automóviles Seguros Tepeyac ocupa el 6º lugar 

dentro de la clasificación de Aseguradoras. con una participación del 6% del total 

del sector asegurador, cuenta con $1 '580'328,000.00 de prin1as directas. ~!J 

Cuadro 2 
Primas Directas % 

G,596.92 

4.489.62 

1.757.05r 7% 

1.746.81 7''!.1 

1.664.17 6º/,, 

1.580.32 6% 

1.366,01 5% 

1.203.30 5'X 

558.3'1~ 

523.674 

4.568.07 

26,054,JJ4 

En la siguiente gráfica se observa el resultado neto, dicho término puede ser 

definido como la ganancia que obtuvo el ramo de automóviles. en la cual Tepeyac 

tiene el mejor resultado de todo el sector asegurador, por lo que es la Compañia 

con mayores ganancias en el ejercicio 2001. por encima de las cuatro 

aseguradoras más grandes del sector. 56 

)ULl,llllll 

1110.nuu 

-HH1,í111U 

J11n.nnn 

·ltll.flllfl 

RESULTADO NETO 

11111.IUAll 

-1 j ¡-,~llP'I f-1 -,-1 

J~,, "'f ll • 
U•_~/.¡ p 

Of,-.1"-''i-t•: 

........ J.ol•l't 

•lr1t1·1·11r1•.''"'. 

Dillos oh1cn11Jos <lel 1nfmme e1ccut1vo ~Fmac1AMIS~ Rev1sla publicada por la Asoc1ac1on Mexicana de lnsllluc1ones de 
S!'quros A C 

Dato~ olJIL'IHdOS del mtorme l'jt!CUlllJO F1nac1AMIS'. Rev1sla publicada par la A~oc1,1c1on rv1e••C:ilf1.l lle lnsltlucmnes de 
Si'quroo:; A C 

......... 
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Cuadro 3 

R:::iltado -l --% 
Neto 

153 498 ·50% 
126 179 41% 

67.746 22% 
7? 048 23% 

189 084 ·61% 

IJl .102 42% 

61.314 20°;, 

119 944 39'X 

8.554 J'X 

16.345 511;,, 

49.154 161:.'o 

309,804 100% 
--·----

Al igual que el ramo de automóviles, la Unidad de Negocios Daños tiene varios 

subramos y productos que ofrece a sus clientes de acuerdo a las necesidades y 

características de este: 

-,.. Incendio 

Responsabilidad Civil 

º Arrendatario 

ºTalleres 

º Actividades e inmuebles 

ºViajero 

Dinamica Familiar 

Restaurante Seguro 

, Dinamica Comercial 

, Dinamica Profesional 

ºHotelera 

º Industria 

º Restaurantera 

º Ecologia 
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.,_ Gasolinera Segura 

, Transportes 

.,_ Seguro Agrlcola 

Diversos Miscelaneos 

º Valores y Efectivo 

º Cristales y anuncios Luminosos 

Ramos Técnicos 

º Calderas 

º Rotura de Maquinaria 

º Equipo de Contratistas 

Múlliple Empresarial 

, Cascos. 

ºRobo 

ºMontaje 

º Equipo Electrónico 

ºObra Civil. 

IJ'J 

En cuanto a la posición que guarda este ramo en el sector asegurador, a 

continuación se pesetan algunas graficas para clarificar este punto57 

º' ••111•·1•1-11 •.• ,,,. 

1 ll•I•. J"l•·•I• ,, 
m,-'1111•11 

m1J1_~Y_L:_1._,_1.111· 

PRIMAS DIRECTAS 
-·---~-------· 

• ..... ,. -- ... q111···" 
111\.11._i•, 

1 11_ 'l' · 1:--. -'~,_·,~_!L.'..· 1~)1.y. 

----- ------ ------------·¡ 1 111 d >!JI· .• 1 

LI •<111.111.· 1--1" <I• • • 

- '··1····, 1• 

-- -------.---

Datos ohten1dos del rnforme e11~nJ11vo X!.!.!.<~~Hev1sta publicada por la AsoC•ilc•on tJh!•rc,111<1 úc lnstlluctOfu!s de 
~;pguros A C 

TESIS CO~T 
FALLA DE uRIGEN 



140 
Rubio Núñez. C 

El ramo de daños de Seguros Tepeyac, S.A. ocupa el 9º lugar dentro de la 

clasificación según datos de la revista FinanciAMIS. con una participación del 2% 

del total del sector asegurador58 
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Cuadro 4 

200,000 
100,000 

-100,000 
-200,000 
-300,000 
-400,000 
-500,000 
-600,000 

Aseguradora 
Primas 

Directas 

Comercial América 6. 724.872 
G.N P 2.655.169 
lnbursa 1.751.226 
itllG México 1.067.182 
:t\CE Seguros 73G 104 
""lhanz México G1G.510 
IZuricti 553.100 
:tillas 443 84 7 
Tepeyac 418.648 
BBV Probursa 281.0G9 

Otras Compañias 2.238.691 

Total 17 ,486,418.00 [ 

RESULTADO NETO 

llTILIDAO 

% 

38% 
15% 
10{Yo 
5i¡-;) 

4c:,i(, 

4 1X1 

3°/o 

3%1 

2 1Yo 
2 1

!10 

13(X) 

100%1 

O (.orneri:1al 
.~.rnenc:t 

00:' f-.1 F' 

•.A,( E St-1J uro·:. 

D .1~.llvm: lvlé :oco 

En este ramo Tepeyac presenta una pérdida al igual que otras aseguradoras. en 

general este ramo a nivel sector asegurador presenta pérdidas"" 

~x 
Dalos obtcmdos del mforme eiecut1vri F1nac1AMlS- Rev1sli1 publlcílda por t.i 1\~.t1c·.h:'1m r.11 .. 1c.i·1.:-i de 111.,11tuc1oncs de 

Seguros A C 
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Cuadro b 

[ Aseguradora 1 Resultado Neto 

Comercial América 484,605 
GNP 114,265 
lnbursa 115,917 
li\1G México 17,819 
li°ICE Seguros 68,636 
li\111anz Mémco 47.627 
lzuncll 125,631 
IAtlas 1,648 
Tepeyac 11,707 
BBV Probursa 15,112 
Otras Compañias 46,487 

1 Total 1- 214,630 

... , 
Datos obtenidos del mformc e¡ecut1vo "FmactAMIS~ Rev1sla pubhcada por la Asociac1on MeHcana de lnsllluc1011cs de 

Seguros. A C 
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2.1.5. El Ejecutivo de Cuenta de Seguros Tcpeyac, S.A. 

El ejecutivo de cuenta es uno mas de los servicios que ofrece Seguros Tepeyac, 

S.A. cuya función principal es brindar atención personalizada a los agentes, para 

ayudarlos a resolver todas sus necesidades. 

Fotogrnl1a 26 Scrv1c10 i1 u aves del e¡ecut1vo de cuenta 

Este personaje surge en Seguros Tepeyac, S.A. como una figura de empresario 

cuya finalidad es formar y consolidar agentes en el mercado asegurador. Se trata 

de un puesto con una gran responsabilidad comercial. 

"Si el agente es el vehiculo a través del cual la compañia llega hasta el 

asegurado, es por medio del ejecutivo de cuenta corno la compañia llega hasta los 

agentes" 60 

El ejecutivo tiene entre sus labores transmitir a los agentes de seguros: las 

políticas y objetivos corporativos. incentivos que la aseguradora ofrece como: 

convenciones. concursos. bonos, cursos, etcétera. 

-------~·--··- 1 
TESlS COt1 

~ALLA DE OiUGKN 
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Es un estratega, por lo cual debe estar bien informado y con una visión que le 

permita incrementar las ventas 

Recientemente la empresa Development Systems, S.A. elaboró en coordinación 

con la dirección ejecutiva de Seguros Tepeyac, S.A. el perfil Ideal del Ejecutivo de 

Cuenta. el cual se presenta a continuación. 

Cuadro 6 

CDl.IP[HllClt. Prnrn IUEt.L 

1. (1111oci111lo1110 1 e1.:11it:11 

'l.. C1¡1,u:i1l.11I dl' Ue11od.1do11 

]. l'l.111itlt .. 1dn11 V 11111.111iz.11:iu11. 

l. ll1i1•111,11:i1111 ,, lt'5.lllf,11lo<,. 

~1. 111111,1 di:' dud-;intH·~ 

G. ll1ie11t.1cio11.1I dit•fllf• 

Adicionalmente a las caracteristicas señaladas en el recuadro de arriba un 

eiecutivo de cuenta. de acuerdo con el área de Recurso Humanos de la empresa. 

debe tener el siguiente perfil: 

Sexo: indistinto hombre o mujer. 

Edad entre 25 y 35 años 

Escolaridad Nivel Licenciatura. 

, Amplia capacidad para relacionarse y crear vinculas con las áreas internas 

de la compañia así como con los agentes. 

Presentación 

D1spos1c1ón de servicio 

, Tener estrélteg1ils de negociación 
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:,.. Conocimientos generales en el mercado asegurador. 

El ejecutivo de cuenta es pieza importante para alcanzar las metas de crecimiento 

económico que marca la compañia. 

En la actualidad cuenta con los siguientes incentivos por ventas: 

:,.. Bonos anuales de 1 a 3 meses de sueldo por buenos resultados en las 

ventas y productividad para la compañia. 

:,.. Oportunidad de asistir a las convenciones que organiza Seguros Tepeyac 

para sus agentes. teniendo como base el crecimiento en ventas y la 

rentabilidad de su cartera de agentes. 

Asistencia a los eventos especiales organizados para los agentes (cenas de 

fin año. presentaciones. desayunos, comidas) 
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2.2. ORGANIZACIÓN DE SEGUROS TEPEYAC, S.A. 

Desde que inicio operaciones Seguros Tepeyac. S.A. a contado con una 

estructura organizacional, en el presente apartado se hablará de la nueva 

estructura que esta vigente en la empresa y se presentaran los siguientes 

organigramas: 

,. Organigrama 1, cual contempla exclusivamente a los directivos de la 

empresa. 

,. Organigrama 2, se presenta la estructura organizacional de la unidad de 

negocios autos. 

,. Organigrama 3. se presenta la estructura organizacional de la unidad de 

negocios daiíos. 

2.2.1. Organigramas de Seguros Tepeyac, S.A. 

Seguros Tepeyac. S.A. siempre ha tenido la voluntad permanente de elevar la 

calidad y efectividad de su Capital Humano. Por lo que a principios del 2002 la Alta 

D1recc1ón de Seguros Tepeyac redefinió la organización e implementó una nueva 

estruclura 1erárqu1ca en tan solo 3 niveles: 

,. Unidades. al frente de las cuales hay un Director Ejecutivo. 

,. Áreas. al frente de las cuales hay un Responsable 

,. Departamentos, al frente de los cuales hay un Coordinador. 

El 31 de enero de 2002, se emitió una circular por el personal de Recursos 

Humanos de la compaiíia. en la cual se indicaban los obJelivos de esta nueva 

estructura: 
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, Permilir transformar la realidad de la empresa y movilizar su energía en un 

proceso de colaboración mulua y trabajo en equipo entre las diferentes 

Unidades de Negocio, a fin de eficientar los procesos actuales. 

, Aprovechar al máximo el talento del capital humano y tener ventajas 

competitivas, garanlizando una formación y capacitación adecuada basada 

en las competencias de cada empleado. 

Con esta nueva estructura se propone a todo el grupo que conforma Seguros 

Tepeyac, S.A. lo siguiente: 

, Pensar y actuar como Grupo. 

Tener capacidad para: trabajar en equipo, delegación de funciones, 

motivador, flexibilidad y adaptación al cambio. 

, Permitir Ja participación en la toma de decisione. 

, Alentar las iniciativas y sugerencias individuales. 

:.- Proporcionar retroalimentación frecuente y positiva para desempeñar 

nuevas responsabilidades. 

, Permitir el crecimienlo y desarrollo interno del personal en las diferentes 

Unidades que inlegran Seguros Tepeyac. 

, Conlar con una comunicación eficaz. 

, Compartir el liderazgo y las tareas operativas. 

, Aumentar la responsabil1dad. autoridad y compromiso de cada uno de los 

integrantes para lograr la satisfacción del cliente. 

, Mejorar la calidad del desempeño. 

A conlinuación. se presentan los siguientes organigramas de Seguros Tepeyac: 

1.Nivel Dirección. 2. Unidad Negocios Automóviles y 3. Unidad de Negocios 

Daños 
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A contmuacion st p1tsrnla ti Organrgrama dt h Unidadu de tlegocios Autos 
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A conhnuJC1on St presenta el Orgaruguma dt la Unidades de tlegocios Danos 
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2.3. Funciones de la Organización 

Seguros Tepeyac. S.A. basando su actuación en la misión. visión y principios 

empresariales. ha sido receptor de invaluables experiencias en los ramos de 

seguros con los que opera, atendiendo directamente las necesidades de sus 

asegurados y orientando el esfuerzo a lograr la satisfacción tanto en tiempo como 

en una justa indemnización que permita restituir las pérdidas. 

2.3.1 Misión, Visión, Principios Empresariales y Filosofía de Seguros 

Tepeyac, S.A. 

A continuación se indican la Misión. Visión, Principios Empresariales y Filosofía 

del Grupo Tepeyac. las cuales son afines a todos y cada uno de los empleados 

que conforma la empresa. 

Misión 

Garantizar la satisfacción de nuestros asegurados, agente, proveedores. 

empleados, accionistas y autoridades con vocación de servicio. liderazgo y 

responsabilidad social 

Visión 

Ser una compañia con una estructura comercial leal, dinámica, floreciente. 

profesional y rentable que permita distribuir una gran variedad de productos de 

lineas individuales en una amplia cobertura geográfica. 

Ser una compañia que fije nuevos estándares de excelencia en el sector 

asegurador. rentable financieramente. con un respaldo técnico que comulgue con 

la estrategia comercial y con áreas de soporte que otorguen un servicio ele alto 

nivel. tanto al cliente externo como interno. 
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PrinciQios Emgresariales 

Seguros Tepeyac. S.A. se configura principalrnenle en función del hombre 

teniendo como caracteristicas la independencia solidaridad contributaria y 

responsable, resumiendo en un proyecto común, a través de los principios que 

conforman y fortalecen una cultura de empresa. 

-,.. Territoriales. Máximo acercamiento de servicio al cliente a través de la 

expansión territorial, que permite desarrollar una red de distribución 

identificada con la compañia. Descentralización operativa con autonomía de 

decisión. Servicio rápido, eficiente y personalizado. 

,. Operativos. Máxima informatización de la operación. con la tecnología más 

avanzada. Permanente flexibilidad y rápida adaptación de las estructuras y la 

organización. Constante esfuerzo en reducir los costos aprovechando toda 

sinergia empresarial. 

Recursos Humanos. Desarrollo constante de la capacitación interna y 

externa. Permanente cultura de la promoción interna que facilite el desarrollo 

y consolidación de todo el equipo humano. Aplicación de sistemas de 

retribución por objetivos que fomenten la participación del mayor número 

posible de colaboradores en las decisiones y los resultados de la compañia. 

Técnicos. Especialización técnica por áreas de actividad. Búsqueda 

permanente de resultados técnicos equilibrados. Constante desarrollo y 

evolución. Máxima transparencia de todos los estados f1nanc1eros 

Filosofía 

Las oficinas responden a una filosofía de puertas abiertas. de participación 

personal y global. Eliminado barreras secretariales. sustituyendo el escritorio 

ejecutivo por la mesa redonda absolutamente parllc1pat1va. y muchos otros 

detalles con la misma política 
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2.3.2. Objetivo, Responsabilidad y Funciones del Ejecutivo de Cuenta. 

El ejecutivo de cuenta como parte integral de la Compañia comulga con todos los 

principios señalados en el párrafo anterior, pero dentro de su desempeño laborar 

tiene un objetivo, una responsabilidad y varias funciones, las cuales se indican a 

continuación. 

Objetivo: 

Incrementar el volumen de ventas y participación en el mercado desarrollando la 

cartera de negocios de agentes, con rentabilidad para la compañia 

Responsabilidades : 

Lograr la rentabilidad de su cartera y crecimiento en términos reales. 

Funciones: 

, Conocer a fondo a cada uno de sus agentes, sus carteras y potencialidad. 

, Atender y dar servicio a la cartera de clientes actual. 

, Análisis de cartera de negocios y clientes. 

, Seguimiento mensual de resultados 

, Capacitación de nuevos agentes. 

, Formación de nuevos agentes. 

, Animación y apoyo a sus agentes, organizando acciones de ventas. 

, Servir de apoyo a sus agentes visitando con ellos a sus posibles clientes. 

, Lograr que cada area de la Compañia sea su apoyo para las ventas. 

, Ser receptores y tramitadores de sugerencias y necesidades del mercado, 

tanto de los agentes corno de los asegurados 

, Descubrir a cada proveedor interno y negociar con él sus servicios, así 

como cumplir con J;:¡s necesidades del proveedor 

, Exigir y utilizar la información necesaria para toma de decisiones. 

, Establecer un catálogo de 1nform;:¡ción. 
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2.4. Características Demográficas del Universo a Estudiar 

En este apartado se indicarán algunas de las características socio-demográficas 

de los empleados de las unidades de Negocios Autos y Daños de Seguros 

Tepeyac, S.A .. de los cuales se desea obtener la opinión respecto a la imagen e 

identidad del ejecutivo de cuenta de la división Metropolitana. 

2.4.1 Universo 

El universo de la población esta conformado por los empleados de las unidades 

de negocios de Automóviles y Daños. La población total son 203 empleados de los 

cuales: 

, 135 personas son de la Unidad de Negocios Automóviles 

68 personas son de la Unidad de Negocios Daños. 

En un primer análisis se distingue la siguiente clasificación de la población: 

o 2 directores. cuyas edades se encuentran entre los 46 y 50 años, de sexo 

masculino. estado civil casados. son padres de familia, el nivel 

académico es licenciatura y están titulados. cuentan con un status 

económico muy elevado por los sueldos que perciben y están 

contratados como personal de confianza. tienen casa y automóvil propio. 

1 O Responsables cuyas edades van desde los 30 hasta los 45 años 

aproximadamente. estado civil en su mayoría casados y padres de familia. 

9 son hombres y tan solo una muier, el nivel de académico es licenciatura 

y están titulados. cuentan con un status económico elevado por los 

sueldos que percibe. están contratados como personal de confianza. y 

poseen en su 111ayori<1 <Jt1lomóv1I y c<Jsa propios 
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o Existen 42 coordinadores cuyas edades oscilan entre los 30 y 40 años, el 

estado civil varia ya que hay casados y solteros. 14 son muieres y 28 

hombres, el grado de estudios mínimo es licenciatura aún cuando existen 

varios sin el titulo profesional, están contratados en su mayoría como 

personal de confianza salvo algunas excepciones que son consideradas 

sindicalizadas. cuentan con un nivel económico aceptable. En la mayoría 

de los casos tiene automóvil propio. 

o El resto de la población son operativos de muy corta edad entre 20 y 30 

años aproximadamente. el grado de estudios para cubrir estos puestos es 

minimo preparatoria, en un 90% son personal sindicalizado, un 70% son 

solteros y el resto casados. El 90% no tiene coche propio. Su nivel 

económico es bajo por los sueldos que reciben. 

n El 90% de la población de las unidades de negocios autos y daños 

laboran en la oficina matriz de Seguros Tepeyac. SA la cuál esta ubicada 

en Boulevard Magnocentro #5, Col Centro urbano lnterlomas. 

Huixquillucan. Estado de México, en un horario de 7:30 a 15:30 hras. de 

lunes a viernes y cuenta con un receso de 30 minutos. El restante 10% se 

encuentra en la divisional metropolitana, cuya dirección es Av. Ejercito 

Nacional # 436, Col. Chapultepec Morales. México. D.F. El horario es de 

8:30 a 17:30 horas con 1 hr de comida. 

La información se presenta de forma general y pude tener modificaciones. 
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2.5. Problemática del Universo a estudiar 

En los siguientes párrafos se hablará de los posibles problemas que enfrentará el 

invesligador al recabar la opinión pública de los empleados de las unidades de 

Negocios Autos y Daiios, respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta 

de la división metropolitana. 

2.5.1. Principales problemáticas del universo a estudiar 

Después de haber analizado el universo, se considera que el estudio puede 

presentar las siguientes problemáticas: 

" Seguros Tepeyac. SA por su constante adaptación a la dinámica del país 

y en busca siempre de crecimiento económico. se mantiene continuamente 

en cambios. con lo cual se podrian presentar modificaciones hacia el 

interior de la estructura y por tanto. al universo que se pretende estudiar. 

Seguramente el organigrama se verá modificado por esta situación 

En los próximos meses se dará el cambio del personal ubicado en las 

oficinas de Ejercito Nacional a unas nuevas instalaciones hacia el sur de la 

ciudad de México. con esto las relaciones de trabajo entre la parte 

comercial y el personal de las unidades de negocios autos y dar'ios Jan solo 

se dará vía telefónica. lo cual podría modificar los resultados de la opinión 

pública del universo a encuestar. 
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o La liquidación de personal se presenta como una problemática más, sobre 

todo considerando cambios en los mandos principales de la Compafiia. 

Como ejemplo. cuando se inició la presente investigación la Unidad de 

Negocios daños tenía estructura, la cual se ha visto modificada derivada de 

varios cambios importantes a nivel dirección los cuales se dieron en los 

últimos dos meses. 

n La desaparición de la figura del Ejecutivo de Cuenta se encuentra latente 

como otra problemática. En otras épocas la Unidad de negocios vida y 

gastos médicos, dentro de su estructura contemplaba dicha figura pero en 

la actualidad se ha perdido dicho puesto. Por lo que existe el riesgo de que 

tanto la unidad de negocios daños y autos puedan tomar esa 

determinación. 

o Seguros Tepeyac. S.A. contempla como prestación 20 dlas de vacaciones. 

por lo cual esto podría presentar una problemática cuando se realice la 

aplicación del cuestionario. 
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2.6. Descripción de la temática a tratar 

El ejecutivo de cuenta forma parte de los servicios que ofrece Seguros Tepeyac, 

S.A su función principal es brindar una atención personalizada a los agentes, 

para ayudarlos a resolver todas sus necesidades. 

Como se había mencionado anteriormente el ejecutivo de cuenta es el vehículo 

por el cual, la compañía llega al agente. Por lo tanto, el objetivo de la presente 

investigación es conocer la opinión pública de los empleados de las unidades de 

negocios de automóviles y daños de Seguros Tepeyac. S.A. respecto a la 

identidad e imagen del Ejecutivo de Cuenta de la División Metropolitana. 

El ejecutivo de cuenta es un empresario cuya finalidad es formar y consolidar 

agentes en el mercado asegurador. 

Por lo cual se considera importante mencionar nuevamente las actividades y 

funciones que debe desempeñar el ejecutivo de cuenta, las cuales se enlistan a 

continuación, 

Funciones: 

, Conocer a fondo a cada uno de sus agentes. sus carteras y potencialidad. 

, Atender y dar servicio a la cartera de clientes actual. 

, Análisis de cartera de negocios y clientes 

, Seguimiento mensu<1I de resultados 

, Capacitación de nuevos agentes 

, Formación de nuevos agentes 

, Animación y apoyo a sus agentes. por ejemplo organizando sus acciones 

de ventas 

, Servir de apoyo a sus agentes visitando con ellos a sus posibles clientes. 

, Lograr que cada <irea de la Compañia sea su apoyo para las ventas. 
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Ser receptores y tramitadores de sugerencias y necesidades del mercado, 

tanto de los agentes como de los asegurados. 

Descubrir a cada proveedor interno y negociar con él sus servicios, así 

como cumplir con las necesidades del proveedor. 

,. Exigir y utilizar la información necesaria para toma de decisiones. 

,. Establecer un catálogo de información. 

En realidad la idea que tienen los empleados de la empresa sobre este personaje 

es otra, ya que actualmente muchos empleados los califican como los 

mensajeros de lujo de los agentes y le restan merito a sus actividades. 

Por lo cual con el presente estudio se pretenden realizar dos aportaciones para 

Seguros Tepeyac. S.A .. en primer lugar, dar a conocer los resultados obtenidos a 

los directos de la empresa. con la finalidad de que sirva de herramienta para que 

haya un cambio en el concepto que se tiene sobre el ejecutivo de cuenta 

En segundo término. ser un reconocimiento al ejecutivo de cuenta quien no 

importando su estado de ánimo. los problemas laborales que enfrenta hacia el 

interior y exterior de la empresa. siempre deberá poner su mejor cara. aün cuando 

las cosas no anden del todo bien 



, 

CAPITULO 111 

, 

METODOLOGIA 
PARA LA , 

ELABORACION 
DEL 

CUESTIONARIO. 



. 

TISIS cm~ 
PALLA DE .~.-'."4. 



Capitulo 111 Metodologia para Elaboración del Cuestionario 

Capítulo 111 

Metodología para la Elaboración del Cuestionario 

En el presente capitulo se empleo la metodología que dará validez al presente 

estudio de opinión pública. cuyo objetivo principal es el diseño y construcción del 

instrumento y/o cuestionario, el cual será utilizado en el levantamiento de datos. 

En el primer apartado se establece la relación del marco teórico (capitulo 1) y la 

tabla de especificaciones, donde se retoma aspectos de la Teoría General de 

Sistemas y la naturaleza comunicativa de la opinión pública. 

En este capitulo se indica la importancia que tiene el marco contextual abordado 

en el capitulo 11 para la elaboración de la tabla de especificaciones. Del Marco 

Contextual se obtuvo la información para elaborar la tabla ele especificaciones y 

ayudo ha determinar las características sociodemográficas ele los empleados ele 

las unidades ele negocio de Autos y Daños ele Seguros Tepeyac. S.A. 

La tabla estará formada por conceptos, categorías, indicadores y reactivos. 

Una vez conformada la tabla de especificaciones se utilizan los criterios para 

elaborar una tabla de arboreación empleando la simbología que para ella se ha 

diseñado. 

También se presenta la lista de equivalencias la cual nos ayuda a localizar los 

reactivos con respecto al número que le fue asignado en el cuestionario. 

Con toda la información obtenida se realiza el cuestionario piloto. el cual se aplicó 

a una muestra de los empleados ele las unidades de negocios autos y dai1os de 

Seguros Tepeyac. S.A .. en ese apartado se explican los criterios utilizados para 

su aplicación. 
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Se presentan los resultados obtenidos en la aplicación del cuestionario piloto. lo 

que nos servirá para determinar sí esta bien realizado el cuestionario. Con la 

ayuda de esta información y las observaciones obtenidas en la aplicación del 

cuestionario se realizarán las correcciones necesarias a fin de presentar el 

cuestionario final. 

3.1. Relación del Marco Teórico con la Tabla de Especificaciones 

En el marco teórico, subcapitulo 1.3., se define a la opinión pública, como hecho, 

como el conjunto de expresiones de los individuos del grupo social que tienen un 

referente público, entendiendo como público a todos aquellos asuntos que 

interesan y/o afectan al grupo social, a diferencia de "el público" que es el grupo 

social en si mismo. El análisis de la definición anterior, conduce a diferenciar: 

1. Las expresiones de los individuos del grupo social 

2. El referente público 

3. El grupo social en sí mismo 

En el mismo marco teórico se menciona que la Teoría General de Sistemas de 

Manuel Martín Serrano sostiene que los elementos del sistema comunicativo son: 

a. Los actores 

b. Los instrumentos 

c. Las expresiones 

d. Las representaciones 
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Así mismo se hizo la analogía entre: 

, Actores como grupo social. En la presente investigación los actores son los 

empleados de las unidades de negocios del ramo de automóviles y daños de 

Seguros Tepeyac, S.A. 

Instrumentos. Biológicos son la boca, el oido y la mano, asi como tecnológicos 

lápices, plumas, hojas, cuestionarios, entre otros. 

' Expresiones del grupo social como conjunto de expresiones del grupo social. 

, Representaciones como el conjunto de datos de referencia contenidos en las 

expresiones del grupo social y que tienen un significado para alguien, o tema 

por investigar en el presente estudio. 

Resulta necesario indicar que las acciones de los humanos son de dos tipos: 

1. Las eiecutivas.- las que modifican el entorno físico material en el 

que se desenvuelven los agentes sociales 

2. Las expresivas.- las que modifican el entorno simbólico de los 

actores de la comunicación 61 

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

co111un1cación en dos sentidos: 

a. Los agentes sociales realizan acciones ejecutivas, actúan en el 

sistema social y modifican su entorno fisico material 
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b. Los actores de la comunicación realizan acciones expresivas, 

actúan en el sistema de la comunicación y modifican el entorno 

simbólico 

Los actores de la comunicación pueden tener como referente de sus expresiones 

a: 

1. Lo que hacen (como acciones ejecutivas) 

2. Lo que ya han expresado con anterioridad (lo simbólico) 

Conviene señalar que lo simbólico se encuentra en el sistema de la referencia. En 

el apartado 1.1. del presente trabajo, se indicó que hay varios sistemas. asimismo 

que uno de ellos es el de la referencia. En este sistema se contempla todo aquello 

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

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

algo. 

De tal forma que hay una diferencia entre: 

a. Lo que se hace como acción ejecutiva 

b. Lo que se dice (como acción expresiva) 

c. Lo que se dice que se hace (que es una expresión que tiene como 

referente a una acción ejecutiva) 

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

tiene corno referente a lo simbólico) 
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Lo inmediato anterior. en el esquema 27, quedaría de la siguiente manera: 

Esquema 27 Acc1011 e1ecut1va y expresiva 

LO QUE Sí: 
llACí: 

A(CIONES 

E-.IEWTIYAS 
M1:1rnflt:A(IÓN (1EL 

H.JT(1RHü ns11:i:• 
MA.IERIAL 

SIS TEMA SOCIAL 

~-------

I .. .: 
¡· 

LO QUE SE DICE 

.A((l•)NES EXPRESIVAS 
f'UffoE REFERIRSE A LO QUE 

'SE H."-.CE OLO YA 
E:·:PRESADO 

LO QUE SE 
llAOICllO 

LOS REFERENTEé. 
COMUNMES 

L•:• Slt•1!01:•Ll(•:O 
Sl'3TEMft.[•E 
REFEREM(IA 

Si se considera a la definición de opinión pública, mencionada líneas arriba, se 

tendria que aclarar que: 

1. La indagación de la opinión 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 desempeiian 

los agentes sociales y que serian: El sexo. la edad. la posición económica. 

la postura politica6
'. la posición familiar y la posición social. (confróntese 

estas caracterist1cas del grupo social en el marco contextual de este 

trabajo) 

2. La indagación de la opinión de un grupo social no puede contrastarse con 

el "mundo" simbólico (sistema referencial). pero si resulta pertinente que el 

investigador de la opinión pública indique un rango de cred1billclad acerca 

de lo que el grupo social conoce acerca del referente. es decu. que se 

'·' 1 il nn1d1nt111 d-.· 1.1 Jltl"ll l111l l1\lllltl'<I d .. · ],,, 11\dl\ 1du11 .. dl·I ~lllpll 'llL'l,tl .1 CIH.\ll"'>l,11 1111 -1.'t.I 1t1111.1tl.t \.'ll Llh.'llla 

L'll la Jlll..'~l'l11L' IJl\1..' .. tlµ<11.:11111 1kh1d11 .1 qu1.: l • .'l IL'kll .. 'llh.' l'll l:llL''lhll\ -.1111 ]11, 'L'I \ ll ¡p.., dvl L'IL'l ll\1\tl d1..· L'lJL'lll.1 dL' 

Sq.J.llrth IL'lk'}ill' ~ ·\ : u111 ... 1dl·1.111111" \_1111.• d1d1.1 r1111d1l·h111 no 111.•111.· '.-'.1.111 1vpl·tl tl'.i1•n l'll l' -k .1·.pn·111 

TESIS ccm 
FA1JuA DE uHíGEN 
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debe tener cierto grado de certeza acerca del conocimiento de la temática 

con la finalidad de lo que se exprese. corno opinión. en el cuestionario. sea 

de actores que conozcan en cierto grado el referente. (confróntese. Jo que 

se considera necesario conocer por parte del grupo social. en el marco 

contextual de este trabajo) 

3. La indagación de lo que se expresa sobre Jo que se hace y del sistema 

referencial, es Jo propio del investigador de la opinión pública, pero hay 

que indicar que esta expresión (opinión) varia dependiendo de Jos papeles 

que desempeña el agente social y del grado de conocimiento sobre la 

temática. 

Conforme a Jo antes mencionado. resulta imprescindible: 

1. Considerar como variable de un estudio de opinión pública a Jos diferentes 

papeles de los agentes sociales y, que en Ja tabla de especificaciones, se 

denominará bajo el término de concepto sociodernográfico. 

2. Considerar como variable de un estudio de opinión pública al grado de 

conocimiento de Ja temática por parte de los actores de la comunicación y, 

que en Ja tabla de especificaciones, se denominará bajo el término de 

concepto conocer. 

3 Considerar como variable de un estudio de opinión pública a las 

valoraciones expresadas en un cuestionario (opiniones) por Jos actores 

(grupo social a investigar) sobre la temática y. que en la tabla de 

especificaciones se denominará bajo el término de concepto opinión. 
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3.2. Consideraciones del Marco Contextual y su relación con la Tabla 

de Especificaciones. 

Como ya se mencionó para que se pueda determinar si un individuo es o no 

sujeto de encuesta este debe de tener conocimiento sobre el referente de esta 

investigación. 

3.3. Hipótesis del Trabajo 

En este apartado se desarrollará el sistema hipotético correspondiente al referente 

de esta investigación. Se plantean las siguientes hipótesis: 

3.3.1. Hipótesis Nula 

Es una hipótesis de carácter nulo y en la presente investigación se propone la 

siguiente hipótesis 

No se sabe cuál es la Opinión Pública de los empleados de las Unidades de 

Negocio de Automóviles y Daños de Seguros Tepeyac. S.A., respecto a la 

identidad e imagen institucional del Ejecutivo de Cuenta de la División 

Metropolitana. 

3.3.2. Hipótesis Alternativas 

Partiendo de la hipótesis nula se establece un sistema hipotético alternativo, el 

cual se señala a continuación: 

El conocimiento de los empleados de las Unidades de Negocio de Automóviles y 

Darios de Seguros Tepeyac, S.A., respecto a la identidad e imagen institucional 

del Ejecutivo de Cuenta de la División Metropolitana, es del 50% 

La Opinión de los empleados de las Unidades de Negocio de Automóviles y Daños 

de Seguros Tepeyac, S.A.. respecto a la identidad e rrnagen institucional del 

Ejecutivo de Cuenta de la División Metropolitana, es de un promedio de 3.00 
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1. Es el sexo lo que determina en un 90% el conocimiento de los empleados 

de las unidades de negocios autos y daños de Seguros Tepeyac, S.A., 

respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta 

2. Es el sexo lo que determina en un promedio de 3.00 la opinión de los 

empleados de las unidades de negocios autos y daños de Seguros 

Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e Identidad del ejecutivo de cuenta 

3. Es edad lo que determina en un 90% el conocimiento de los empleados de 

las unidades de riegc:¡ciq~}¡:¡~fo~,y c!CllÍ()~<.de Seguros Tepeyac, S.A., 

respecto a la imagen ~ideliticta'd'cieí'e)ecÜtivo de cuenta 
,' :·~~. ;:,:}.:~:··\~:.{- !-.~,.:· ., 

4. Es la edad lo que det~rrri'i~a ~11 un promedio de 2.50 la opinión de los 

empleados de las unidades de negocios autos y daños de Seguros 

Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta 

5. Es la posición económica lo que determina en un 70% el conocimiento de 

los empleados de las unidades de negocios autos y daños de Seguros 

Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta 

6. Es la posición económica lo que determina en un promedio de 3.70 la 

opinión de los empleados de las unidades de negocios autos y daños de 

Seguros Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de 

cuenta 

7 Es la posición familiar lo que determina en un 30% el conocimiento de los 

empleados de las unidades de negocios autos y daños de Seguros 

Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta 
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8. Es la posición familiar lo que determina en un promedio de 4.00 la opinión 

de los empleados de las unidades de negocios autos y daños de Seguros 

Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta 

3.4. Variables 

Con respecto a las hipótesis señaladas anteriormente. las variables 

independientes estarán determinadas por las caracterlsticas socio-demográficas 

de los empleados de las unidades de negocios Autos y Daños de Seguros 

Tepeyac, S.A., y las variables dependientes son la opinión y el conocimiento que 

estos tengan respecto al referente. 

3.4.1. Variables Dependientes e Independientes 

A continuación, se detallan las variables dependientes e independientes que 

conforman las hipótesis alternativas señaladas en párrafos anteriores. 

1. En la hipótesis 1. la variable independiente será el sexo de los empleados de 

las unidades de negocios de autos y daños de Seguros Tepeyac, S.A., mientras 

que la variable dependiente será el conocimiento de éstos, respecto a la imagen e 

identidad del ejecutivo de cuenta. 

2 En la hipótesis 2, la vanable independiente será el sexo de los empleados de 

las unidades de negocios de autos y daños de Seguros Tepeyac, S.A., mientras 

que la variable dependiente será la opinión de éstos, respecto a la imagen e 

1dent1dad del ejecutivo de cuenta 

3 En la hipótesis 3. la variable independiente será la edad de los empleados de 

las unidades de negocios de autos y daños de Seguros Tepeyac, S.A .. mientras 

que la variable dependiente será el conocimiento de éstos, respecto a la imagen e 

identidad del ejecutivo de cuenta 
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4. En la hipótesis 4, la variable independiente será la edad de los empleados de 

las unidades de negocios de autos y daños de Seguros Tepeyac, S.A., mientras 

que la variable dependiente será la opinión de éstos, respecto a la imagen e 

identidad del ejecutivo de cuenta 

5. En la hipótesis 5, la variable independiente será la posición económica de los 

empleados de las unidades de negocios de autos y daños de Seguros Tepeyac, 

S.A., mientras que la variable dependiente será el conocimiento de éstos, 

respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta 

6. En la hipótesis 6, la variable independiente será la posición económica de los 

empleados de las unidades de negocios de autos y daños de Seguros Tepeyac, 

S.A., mientras que la variable dependiente será la opinión de éstos, respecto a la 

imagen e identidad del ejecutivo de cuenta 

7. En la hipótesis 7. la variable independiente será la posición familiar de los 

empleados de las unidades de negocios de autos y daños Seguros Tepeyac, S.A., 

mientras que la variable dependiente será el conocimiento de éstos, respecto a la 

imagen e identidad del ejecutivo de cuenta 

8 En la hipótesis 8. la variable independiente será la posición familiar de los 

empleados de las unidades de negocios de autos y daños Seguros Tepeyac. S.A., 

mientras que la variable dependiente será la opinión de éslos. respecto a la 

imagen e identidad del ejecutivo de cuenta 
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3.5. Tabla de Especificaciones 

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

instrumento metodológico que permite la operacionalización de los conceptos, 

variables dependientes e independientes manejados en la hipótesis. 

La tabla de especificaciones contiene cuatro columnas. En la primera se 

especifican los conceptos y se numeran en orden progresivo con un digito; los 

conceptos a operacionalizar serán: conocimiento, opinión y demográficos. En la 

segunda columna se anotan con dos dígitos las categorías, en donde el primero 

de ellos corresponde al concepto 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 investigación. 

En la tercera columna. se enuncia los indicadores, con tres digitos en donde los 

dos primeros corresponden a la categoria respectiva y el tercero al orden 

progresivo; un indicador se define como la medida única y univoca que presenta 

en la realidad social en el caso particular de éste trabajo. 

En la cuarta columna, se enuncian los reactivos, numerados con las mismas 

especificaciones del indicador al que corresponden. es decir, que a cada indicador 

le corresponderá un reactivo: se entenderá 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 opinión sólo una será válida, en la 

mayoria de los casos). 

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

cont111uac1ón se presenta la tabla de especificaciones: 
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TABLA DE ESPECIFICACIONES 

1 • 1 Ccnocer el servrc:'.J 
<'.! e,ec1...'. 'º de cue~:a ae las 
j., ::aces ~e r:egoc::. a~~::is y da.:; os 

1 1 1 Ver.tas ut11cacron 

1 1 2 Anaf1s1s ce r 1esgos :::el rarro 
ae automov.!es 

1 1 3 Anal1s1s de riesgos del ramo 
de daños 

1 1 4 Seguimiento mensual oe 
resultados 

1 1 5 Capac1tac1on de agentes 

172 

~ 1 1 Ac:ua!mente en cual de las s1gu1en:es 
:...t:1ca:1ones el e1 ecu~n.:o de cwen:a desemoeña sus 
·aoores 

ª' O'•cir:a Sur 
b· Qf,c•na N:::r:e 
c1 Of:C1T1a Va~:eJo 
::::· O!rc1na tn:erlo~as 
e¡ Of1cma Me:rcpol•tana 

1 

: ~ 2 Cual de los s1::w1er.1es uses en el ramo de 
a"J:omo·•,les 1mol!ca mayor riesgo de asegurabll1da:j 

ai Particular 
O.l Publico Feceral 
C) Transpor:e escolar 
el Transpor.e público 
e) Transpone de personal 

1 1 3 Cuál de los siguientes giros en el ramo de 
daños 1mpl1ca mayor riesgo de asegurab1hdad 

a) Joyerías 
b) Empresas 
C) Gasohneras 
d) Restaurantes 
e1 Casa tiabltacron 

1 l 4 En la actualidad cual ce los s1gu1en:es 
sis:emas prcpo:c1ona los elementos para medir los 
res"Jltaáos de la Compañia 

a• Sistema S1ec 
b1 S:stema Tren 
c1 Sistema Cognos 
d1 S1stema de Folios 
e) Sistema Fas! 2000 

1 1 5 0~1en ofrece ta capac1tac1on a los agentes de 
Seguros Tepeyac 

a¡ El e¡ecutrvo de cuenta 
b) E! gerente en desarrollo 
CJ Los tecn1cos de cada ramo 
dJ Personal especializado externo 
el Agentes con mayor expenenc1a 
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1 2 Conocer las funciones del 
e¡ecut1vo de coenta de las unidades 
de negocio de autos y daños 

1 1 5 n~e11cs 

a;e"'tes 

1 1 7 Apoyo a los a;er:es 
v1s11as con clientes 

1 2 1 Enlace-------aeapoyo ent~e las 
areas de la Compañia y el agente 
para la solucion de problemas en la 
unidad de negocios autos 

1 2 2 Enlace de apoyo er:tre las 
areas de ta Compañia y el agente 
para la soruc1on de problemas en la 
un1c.!aj de negocios daños 

1 2 3 Canalizar las cr:o1e~a:1:as 
del agente de segures 
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1

1 1 5 Un agente que apenas se m1c1a en el ámbito 
ce los seguros. se le denomina como 

1 a. Agente N:ive1 
1 ::i 1 Ager.te de casa 
í e Agente Corre:::!or 

:ll Agente de entrada 
el Agente Consolidados 

; 1 7 Quien debe de acompañar a! agente en la 
.·s·:a con los c!ten:es para mostrarle ros beneficios de 
'es ~~cduc!:Js que t:ene Seguros Tepeyac 

a1 Un técnico 
ti, Un adm1mstrat1vo 
e 1 Un e¡ecut1vo de cuenta 
d \ Un a¡ustador de seguros 
e1 Un director de la Compañia 

1 2 1 De los siguientes nombres mc1que cuales son 
actualmente e1ecut1vos de cuenta del ramo de 
automov1!es en la d1v1s1ón metropolitana 

a) Diego y Sara 
b) Francisco y Pitar 
C) rJ\arco y Mariana 
d) Antonio y Manbel 
e) Miguel Angel y Rosa Elena 

1 2 2 De los siguientes nombres indique cuales son 
actualmente e¡ecut1vos de cuenta del ramo de daños 
en !a drv1s1on metropohtana 

a) Diego y Sara 
b1 Francisco y Pilar 
el Marco y r.1anana 
::: 1 ,C..n:o:-110 y r.ianoel 
e; r.11gue1 An;el y Rosa E;e.,a 

~ 2 3 A quien se debe de canalizar internamente en 
la Ccrncañ1a la ¡:roblematica de les agentes para que 
:es ée ur.a sotuc1on 

a, Al ¡efe de us:e:: 
b\ A teiefono verde 
:1 Usted la resuel.te 
a 1 Al e1ecut1vo de cuenta 
e1 Al area que correspon:la :a p~o:::emat1ca 
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1 3 Conocer el perfil comercial· 
tecn1co del eiecut1vo de cuenta de 
las unidades de negocio autos y 
daños 

1 2 4 Rece::itor 1 !~am;ta::!or de 
sugerencias 7· re:esi::la:es del 
rr.erca::!o ::ia·a 103~a· la 
corr:cetrt1v,jaj, e:i :a ~n'::la:::! ce 
ne;pc1cs a:..t:s 

1 2 5 Receptor 1Ham.taccr ae 
sugerencias 'f r:eces•da::es del 
mercado ::iata lograr la 
cornpeti1rv1áa:11 er. 1a un::::a~ de 
negocios daños 

1 2 6 Negociador de costos y 
cond1c1ones con las areas internas 
de la compañia para lograr la 
captación de clientes 

1 3 1 Conoc1m1entos tecnicos de 
los productos de automóvtles aue 
ofrece la Compañia 

1 3 2 Conoc1m1en:os tecnicos de 
los productos de daños aue ofrece 
la Compañia 
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1 2 4 Sabe ac~ualrnente que lugar ocupa Seguros 
Tepeyac en el rario de au:O!'nOv1'es en el sector 
aseguracor 

a) 1 
bl 2 
CI 3 
0) 

el 

i 2 5 Sabe actualmente que lugar ocupa Seguros 
Tepeyac en el ramo de daños en el sector 
asegurador 

a) 6 
b) 7 
C) 8 
di 9 
el 10 

1 2 6. Quién considera usted que determina los 
costos y condiciones de una póhza 

a) El área técnica 
b) El área de ventas 
e) El área de siniestros 
d) El área administrativa 
e) El área de mercadotecnia 

1 3 1 De las siguientes coberturas del ramo de autos 
indica cuales se consideran como coberturas 
basicas 

a¡ Daños rJ1a:er1ales y Rooo Total 
01 Asistencia en \'1aJeS y Asistencia Legal 
el .A.s1stenc1a Ccr.iple:a y Defensa Juridrca 
d) Auto sus:1:u10 y Acc1:Jentes al Conductor 
e) Gastos r.,ed;COS y Oe\•Oluc1on de prima y 

deducible 

1 3 2 De las siguientes co::ierturas 1nd1que cual 
pertenece al ramo de daños 

a) Terremoto 
b) Defensa Juridica 
e) Pérdidas Orgamcas 
d) Accidentes personales 
e) Accidentes al conductor 
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1 3 3 A¡:it1tuaes de :iegoc1ac10:'1 

1 3 4 Aptitudes en la toma de 
dec1srones 

1 3 5 Aptitudes para el desarrollo 
de colaboradores en la unidad de 
negocios autos 

1 3 6 Aptitudes para el desarrollo 
de colaboradores en la unidad de 
negocios daños 

1 .: Conccer las caractensticas del 1 1 4 1 ECla:i 
puesto ae e¡ecut1vo de cuenta de 
las unidades de negocio autos y 
daños 

11:, 

¡ 1 3 3 Cual es el ob1e'.1vo pnncioal cel e~ecut1vo de 
¡ :cen:a 
1 a 1 lncre~er::o de las ve:--:!as 
1 
1 ::: 

"' 

lr:cremen!o ce las \'e~:as e~:-: re:i:ab.!!dad 
Sri:idar a:enc1on te:efon.ca a los agentes 

je segures 
Generar i proporcionar cot 1:ac1ones de los 

a;entes de segures 
Solucionar los problemas acrn1nistrat1vos 

::el agen:e de seguros 

1

1 3.: Ou1en considera usted que determina la 
a::e;:i:ac1o:i de un riesgo en la Compañia 

¡ a 1 El are a tecnica 
1 bJ El area de ventas 
· ci El area de siniestros 

d) El area admm1strat1va 
e) El area de mercadotecnia 

1 3 5 Cuantos eiecutivos de cuenta del ramo de 
automovdes en la d1v1sión metropolitana existen 
actualmente 

a) 5 
b) 6 
C) 7 
d) 

e) 

1 3 6 Cuantos e¡ecutivos de cuenta del ramo de 
daños en la d1vis1ón metropolitana existen 
actualmente 

ª' 5 
b) 
CI 

di 
f) 

1 4 i "Para ocupar el puesto de e1ecut1vo de cuenta 
cual es el rango de edad que se debe tener? 

a) 20-24 
b) 25-29 
e) 30-34 
d) 35-39 
e) 40-45 
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Rubio Nuñez. C 

1 5 Conocer los sueldos, 
incentivos y eventos del ejecutivo 
de cuenta de las unidades de 
negocio autos y daños 

1 .: 2 Escolaridad 

1 .: 3 Apar:encra 

l 4 4 D1spos1c1on de servrcio 

l 5 1 Sueldos 

1 5 2 Bonos 

l 5 3 Convenciones 
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i 4 2 En Seguros Tepeyac oara ocupar el puesto de 
e¡ecut1vo de cuenta oue 1nstrucc1on escolar se debe 
:ener 

a) Secunaana 
bl Preparatoria 
CI Carrera técnica 
ól Licenciatura 
el Postgrado 

1 .: 3 Has visto a les eiecutr .. ·os de cuer.ta vestrdos 
de ropa formal peinados y arreglados 

a) Siempre 
01 Cast siempre 
e¡ Nunca 
dl Algunas veces 
e) Rara vez 

1 .: 4 Cuar es el curso que en el año 2002 es 
impartido a todo e! personal de Seguros Tepeyac. 
SA 

a) Atenc1on y serv1c10 
b) Técnicas de ventas 
el Cahdad en el sef\11Cro 
d) Productos de la Compai'lia 
e) Taller de eficiencia personal 

1 5 1 Actualmente SegurOSTepeyac ofrece 
au!omovil a los e¡ecutivos de cuenta para 
desem~eñar sus funciones 

a1 S1 
bl No 
ci Solo algunos 

1 5 2 El bono Que recibe et e¡ecut1vo de cuenta por 
!as 11entas es 

a¡ Anual 
OJ Semanal 
el Mensual 
dl Tnmestrar 
el Semestral 

1 5 3 Indique en donde se reahzó la Ultima 
convenc1o:i para los agentes 

al Cuba 
bJ M1am1 
cJ CancUn 
d) Francia 
e) Costa Rica 
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1 1 5 4 Indique en donde se rea 1:zo la cena de fm de 
,1 a'ic 2C<J1 :iara les agen~es 
' a, H::e! N:kl<.c 

H"Jte: Sr.e•a:::Jri 
:1 El :as~1!!0 ce Cna::n.:'.e:Jec 
:: , Paia:10 ce :as V1z:a;:--:as 

i e1 t.~useo Frar.z t.1ayer 
2 Oo:nar s::;:Jre a ~·;-1;e~ e ·: 1:~'..:a:: : 2 '. O;J.r1::;i' respe:tt.:: a! ser•'CtO 2 1 1 Ventas wbrca:':r. 12 ~ 1 En su 001nion considera us!e'.l que las oficinas 
de1 e,ect.;:·,'J ::e :Je~·a ::i:: :as L.'"", :n:les , -~Je "J're:e el e¡ecu:r•:J ce cuen:a \ c:::'l:e i:;is e1ecut1vos c:::esempefa;i s:.:s labores tienen 
de r.egcci·:s ce a.-::s , ca~:::s : ::ie _:as u'""1da::les ce ne;o::o au:os y 1 una !Juer.a u!J1:ac1on pa~a bnn::larle ei servicio a ros 

Janos ager.tes 

2 1 2 Ventas servicio 

2 1 3 Anahs1s de nesgas en la 
unidad de negocios autos 

2 1 4 Ana11s1s de nesgas en ~a 

unija:l de negocios ca:ios 

2 1 5 Seguimiento mensual de 
resultados 

(ca!1f 1que en una escala del 1 ai 5. siendo el 1 el 11alor 
mrnimo y 5 ei valer max1mo¡ 

2 1 2 En ·una -escala cel1a1 5 como ca11!1caria el 
serv1c10 que ofrecen actualmente los e¡ecut111os de 
cuenta a los agentes 
(siendo el 1 el valor mínimo 'i 5 el valor max1mo} 

2 i 3 En su opimon considera que los e1ecut1vos de 
cuenta de automóviles de ra d1v1s1on metropolitana 
nacen un ana!is1s sobre los riesgos cuando el agente 
le solicita asegurarlos 
(califique en una escala del 1 al 5 siendo el 1 el valor 
min1mo y 5 et valor max1moJ 

1 2 3 
1 2 1 4 En su op1n1or: considera que los e1ecut1vos de 

1 

cuer.ta de dañ_os Ce !a d1•J1s1on me:ropohtana hacen 
w:i ar.a::s1s s::ore les r·es;::s cua.,do ei ager.te le 
s'JliC·ta ase;urarios 
rca1,f,que en u:ia es::ala del 1 a 5 sie:'!CO ei 1 el va:or 
'Tl1M'nO ¡ 5 el ·Jaior rna-.:1r.io1 

2 1 5 En si.: ep1nion ccns1::e~a q:...e el eJecutrvo ce 
cuen:a de !a dr.11s1on me!rcpc11:ana lle~·a un buen 
re;1stro mensual de las -:entas y s1niestraticad de 
S'JS agentes y clientes 
icahfique en una escala de11 al 5 s1er.do el 1 el valor 

mimmo y 5 el valor máximo) 



Ruo10 N(Jf:ez C 

2 2 Cunocer las func1ones del 
e¡ecut1vo de cuenta de tas unidades 
de negocio de autos y daños 

12 ' 5 Caoac<tac<cn de a;eo:es 
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2 1 6 Cual considera usted que es el nivel de 
conoc1m1entos que t!enen los age:"'.tes de seguros 
acerca de los productos y servrc1os de la compañia 
ica!rfrque en una es;::a!a del 1 al 5 s enoo el 1 el valor 
mir:•r.'!C y 5 el ... aior r:ia'(1:-noJ 

2 1 i Formacic--: ce "'.~e.:s [1 2 1 7 Considera usted que a-:tua·~ente el eiecut1vo 
agentes :e cuenta de la d1.r:s1on r.etro;:o 11tana realiza ta 

recluta y formac1on ce a;er.tes nuev:s 
(califique en una escala del 1 al 5 s.er.do el 1 el valor 
m1nimo y 5 el valor má .. 1mo¡ 

2 1 8 Apoyo a los ager~es en ¡ 2 1 8 Considera us~ed que actuaimer.te se realizan 
visitas con clientes v1s1tas con tos clientes para mostrarle los beneficios 

de nuestros productos 

2 2 1 Enlace de apoyo entre 1as 
areas de la Compañia y el agente 
para la solución de en la u'11ctad ce 
negocios autos 

2 2 2 Erdace de apoye er:re as 
areas de ia Ccrr.pa:'i.a y e· a;e'"':e 
pa·a :a sc1t..:cion ce r,r:;t::ef"'as e" ·a 
un,:ad de rego:1os :a:'ics 

2 2 3 Car.alizar !as p•cb1e'Tiat·cas 
de1 agente ae segures 

(califique en una escala del 1 al 5 siendo el 1 el valor 
mínimo y 5 el valor ma.:1mo) 

2 2 1 En func1on al traba¡o que desempel'la que tan 
buena es ta comunicac1ón entre usted y el e1ecutrvo 
de cuenta del ramo de automov1!es de la d1v1s1ón 
metropolitana 
1 siendo el 1 el valor m1nimo y 5 el valor max1mo) 

2 2 2 En func1on a: tratia¡o i:;:.Je ::esempeña que tan 
t:t..:ena es la corr:uni::ac1o:i er:tre usteo y el e¡ecut1vo 
de cue-:ta Cel ra-r:o de da~:s de la d1v1s1on 
metropcJ1tana 
1s .. endo el 1 er va\cr m1n1mo y 5 ei .a\cr ma.:1mo) 

, 2 3 -l 5 
2 2 3 Es responsat1l1dad de! e¡ec1..:t"'.10 de cuenta de 
:a d 1\.'is1on metropolita:".a reso:11er :caos los problemas 

:¡ue el agente tenga 
1E<. una escala cer 1 a1 5 se;:..ale indique su 
a::irec1ac1on. sier.do el 1 el valor :-r.in1mo y 5 el 
máximo) 

1 
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2 3 Op1mon respecte) al perfil 
comerc1al-técnico del e¡ecullvo de 
cuenta de las unidades de negocio 
autos y daños 
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·:·a~·~"'P!a:or :e 2 2 4 En que r:-:edida el eJeCutNO ce cuenta de la 
su~ere..,c 1 as :- re:.:s".!adi:s cel :1•;:s1on rre'.:-cp:::l:'.a'1a del rario :e au!os le hace 
;-e·:a:!:::: :::a·a ::;:•a· a saber a usted 1a s1:~a:1::m r:::-..:e g,.,arda ~a Co;;cpaf'.ia 

f CC,....:·e::·v :a:. en a ..... ::a: :e res::e::to a la CO"":Je:e'1c:a 
1 '"e;::: es a~::s 1cal:fr~we en ur:a escala del tal 5 s:e:ic:i el 1 ei valor 

~,¡: . ...,::::y 5 e: va!::· r.-a).:mo1 

12 2 5 Rece;):or :rarr- :a::· :le 1 2 2 5 En que '":"1e:::1da el e¡e:wtrvo oe cuenta de ra 
i sugerencias i ~e:es,~a'Jes :e: 1

1 

:::1.-·s:c:-i rr-e:rcoc·,:ana del ra~o ce daños le hace 
mercado ;;a~a 1Qg·a· 1a sa::-e: a wsteJ ia 5,::.;a:::1on ::;i..e guar::ia \a Com=iañia 
compet1t1v1Jad 1 e; 1a •Jr.:a: Je 
negocios oa:i::is 

2 2 6 Negociador de costos y 
condiciones con !as <neas 1n:err:as 
de la compañia para iograr la 
captac1on de clientes 

2 3 1 Conoc1m1entos tecni::os de 
los productos de au:omov<es oue 
ofrece la Compañia 

2 3 2 Concc1ri,er.::s :e:~·::s :e 
l::>s ;:rod:Jctos de ::::a:~os q .. ~ :::~e::e 
la Compai".ia 

respecto a la co.,,peter::ia 
1cai1fi:~ue e:i ur:a escala del 1 a: 5 s 1en::10 el 1 el valor 
rr.1r.1mo f 5 el va:or rnax1rr:o1 

2 2 6 En su op.n•cn como ca:1':caria la capacidad oe 
negoc1a::1on que :1enen los e¡e:ut1vos de cuenta de Ja 
división metropol::ana para lograr la captac1on de un 
negocio 
(califique en una escala del 1 al 5. siendo el 1 el valor 
minimo y 5 et valor max1mo) 

1 2 3 
2 3 1 En su opinión considera Que los e1ecut1vos de 
cuenta del ramo de autos de 1a d1v1s1on metropolitana 
t.enen amplios conoc1m1entos a cerca de los 
productos y ser111::1os que ofrece 1a aseguradora 
1cal1f1que eri una es:a·a del ~ al 5 siendo el ~ el valor 

1rirn1rn~y5 el ·~a::r ria:1rr.oi 

. .: .:, 
2 3 2 En s~ op1r.1:"": ::;;ns1je·a que ·os e;e::u~rvos de 
cwer.:a dei ramc de da-i:is :::e ta d1v1s1ón 
me:ropclitana !1er.er. amplios :ono:1r.i:entos a cerca 
de los productos y serv1::1os ::i:.ie ofrece la 
aseguradora 
tcahf1que en una es:a1a :::el 1 al 5 s1endo el 1 er valor 
m1nimo y 5 e: 11alcr ma•;mo¡ 
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Rubio Nuñez C 

J 2 3 3 Act1tJdes de '1egoc1a:1on 

2 3 4 Ac:1u::es e". a :a:r.a ce 
de::s1ones ce: e¡e:w:.::; ::ie ::..:e ... :a 
de la :jw1s•on r.~e~·c;::'1 ~a:"'.;1 

2 3 5 A~~·:~oes er: 1a :o~a ce 
dec1s1o:ies del eJe:u::vo do: c ... enta 
de la d1v1s1cn t.1etrc;:JOi1tana 

2 3 6 Aptitudes para el desarrollo 
de colaboradores del e¡ecull\IO de 
cuenta de la unidad de negocios 
autos 

2 3 7 Aptitudes ;::ara e! desarrcllc 
de co!aboradores ::el eJe:::..11vo de 
cuenta de la unrda::: ae ne;ocios 
daños 

2.: ()pin1an respecto a las 1 2.: 1 Edac 
caractens:1cas éel puesto de 
e¡ecutrvo de cuenta de las unidades 
de negocio autos y daños 

!80 

2 3 3 Considera usted que el eiecut1vo de cuenta de 
1a d1v1s1én rne:rcpo1,:a'1a ::u:":l:Jfe al 100 % con su 
CbJet1vo pr1r.c1;:ial 
ícalif1que er una esca:a ael 1 al 5 s1e'1dO el 1 el valor 
rr:1r11rno y 5 e! •·a:cr ~a •. mo1 

1 2 3 .! 5 
2 3 4 En aue me:.::a cor.s1dera usted que el 
e•e:utrvo ce cue~ta oe !a dr•1s.c:"' nie:rcpo!1tana loma 
a~:1s1or,es er !a Cor:-:ar,ia 
1calif1que en :..:na es:ala oel 1 a: 5 s1er1dO el 1 el valor 
mínimo y 5 e! 1Jaicr rrax•r'"!Ol 

2 3 5 Cal1k:a~1a cor:o a::le:ua::as las decisiones que 
toma e: e¡ecut1vo ae cuen:a de la d1v1s1ón 
metropolitana dentro de la Compañia 
(siendo el 1 el valor m1n1mo y 5 el 11alor máximo) 

2 3 6 Tornando como referencra el contacto que ha 
tenido con los ejecutivos de cuenta de autos de la 
d1v1s1ón metropolitana como cal1f1caria la relación 
que tiene con ellos 
(siendo el 1 el valor m1'11Tio y 5 el valor máximo) 

2 3 

1

2 3-: Tomar.de c~rro ~eferen:.a el cor.tacto que ha 
!en:do con los e;ecl;:1•"os de cJer.:a de daños de Ja 
d1v1s1on r.ie:rc.po!itana :cm:i ca1tf1car1a la relacion 

· que :1ene c:::n ellos 
's1enco el l e1 o·a1or r.-:~r-no y 5 e' va~c~ max1mo) 

2 .: 1 Indique si ios e¡ecut:vos ce cuenta de la 
:11v1s1on metropoiitana :le Segu~os Tepeyac tienen la 
edad aprop;ada para el puestc '.;fue desempeñan 
(siendo el 1 el valor rmnrmo y 5 el valor máximo) 
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2 5 OpinlOn respecto a los 
sueldos. incentivos y eventos del 
eiecutivo de cuenta de las unidades 
de negocio autos y daños 

2 4 3 Apariencia 

2.4 4 01spos1c1on de servicio 

2.5 1 Sueldos 

2 5 2 Bonos 

2 5 3 Convenciones 

2 4 2 Considera usted que los eJeCut1vos 
ce la d:v;s10!'1 rr.etropo!:tana desempeña su tra~a¡o 

con pro~es1onal1smo 

1.nd1calo en una esca:a del 1 al 5 s ende e! 1 e! valor 
~1r.:r~v:i y 5 el 'Ja!or r::an'110J 

2 4 3 Cor,s1dera que 1os eiec:.:t1\tOS de cuenta ce la 
[ d1v1s1ón metropolitana dete'1 me¡orar en su 
apanen::1a 
11no1awe10 en ur.a escala oel ~ al 5 siendo el 1 el 
·~alo~ rr.1n1~::; 'i 5 ei .... aior max1r.'101 

2 4 4 Como cat1f1car•a la at:1~uo oe servicio que el 
e¡ecut1'JO de cuenta de la d1V1s1án metropolitana 
brinda al agente 
(señale en una escala del 1 a1 5. siendo el 1 el valor 
min1mo y 5 el valor rnax1mo) 

2 5 1 Dentro de su desarrollo en ta empresa le 
gustaría ocupar el cuesto de e¡ecut1vo de cuenta 
(indique en una escala del 1 al 5. s:endo el l el valor 
minima y 5 el valor max1mo\ 

2 5 2 Considera 1r.i;rnrtante que el e¡ecut1vo de 
cuenta oeba rec:o1· i.:r: bono por el resuttado de las 
ver.tas que real,;:a 
(cai1f1qi.;e en ur.a es:a'a del 1 al 5 s:er.Co e11 el valor 
min1r..".l )' 5 el \/al::ir :r.a.::r.o¡ 

1 2 3 
2 5 3 Conside~a :rp~1ante que el e¡ecu!wo de 
cuen:a oor s.i deserr.pe:ia deba asistir a las 
conver.c1ones que ::irga~1z.a !a Compañia para los 
agentes de seguros 
1ind1que en una escala ael 1 al 5 siendo el 1 el valor 
mínimo y 5 el valor max1mO) 
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Soc10-rJeriog~a!1cas 1 2 ' Edad 

3 2 Sexo 

3 3 Pos1c1on Econom1ca 

3 4 Pos1c1ón Social 

12 5 4 Ever.~os especiales 

3 1 1 Rango de Eda:! 

3 2 l Genero 

3 3 1 Tiene automov1I propio 

3 3 2 El serv1c10 de transporte 

3 4 l Puesto 

3 4 2 Tipo de con1ra10 

3.: 3 Unidad de Negocios 

3 4 4 Ant1guec:tad cer puesto 

182 

2 5 4 Conside:ra importante que deban de asistir los 

ejecutivos a Jos eve:i:os que se organizan para los 
agentes 
lrnd1que en una escala cel 1 al 5 siendo el l et valor 
m1n1mo y 5 el valor maximo) 

2 3 
3 1 1 Indique entre que rango se encuentra su edad 

a) - 20 años 
bl 20-30 años 
C) 30-40 años 
di 40-50 años 
e) ... 50 años 

3 2 1 Indique su sexo 
a) Femenino 
cJ Masculino 

3 3 1 l Tiene automov1l propio? 
al S1 
b) No 

3 3 2 lEI servicio de transporte que bnnda la 
compañia es? 

a) Malo 
b) Bueno 
e) Regular 
d) No lo ut1hzá 

3 4 1 Cuál es el puesto que ocupa actualmente en la 
Compar'lia 

a) D1rector 
bJ Operatrvo 
el Coordinador 
O\ Responsab!e 

. 3 4 2 Señale el tipo de con1ra10 que tiene 

1 

a~tualmente en la Compañia 
a1 S1nd1ca11zado 
b) Empleado de confianza 

1

3 .: 3 Indique a que Unidad de Negocios pertenece 
a) Autos 
b) Daños 

3 4 4 Señale el rango de ant1gueda:l que !lene 
trabaJa!'ld:l en Seguros Tepeyac 

a) 1.3 años 
b) .!-6 años 
e) 7-9 años 
d) 10·12años 
e) + 13 años 
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3 5 1 ~ Que pos1c1on fa1TI1liar guart:la actualmente 
us:ed ~en las personas cue v1'.'e? 

ª' H1;0 
!J r.,ac:re 
e· Pa~re 

dl Esposo (a1 

e\ Vwo solo 
3 5 1 , Mencione el nivel de estuoios que tiene 
usted a'étua!men:e? 

ª' Secundaria 
01 Preparatoria 
C! Carrera Técnica 
di Licenciatura 
el Postgrado 
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3.6. Arboreación 

La arboreación es una técnica que permite la ordenación de los reactivos con 

forme a la presentación en el cuestionario. Para esta técnica es necesario plantear 

el conjunto de slmbolos que se utilizaran en la tabla. por ello a continuación se 

presentan los símbolos y su significado: 

Cuadro 10 Simbologla empleada en la arboreación 

IUlCIO DE CUESTIOUO. RlO 

FIU DE CL!ESTIOUl\RIO 

rREGUtlTA 09UGATOR!A 

COllTIUÚA 

Una vez establecida la simbologla se presentan los criterios bajo los cuales se 

ordenaran en el cuestionario los reactivos: 

3.6.1. Criterios de Arboreación 

1. Al principio del cuestionario se colocarán los datos demograficos 

2. En los reactivos demográficos. se colocan primero los personales y después 

los laborales. 
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3. Los reactivos de colocarán, de manera general, del más sencillo al más 

complejo. 

4. Se intercalarán los reactivos de conocimiento con los de opinión, a partir del 

número 10. 

5. La diapositiva muestra el significado de la simbologia empleada en la 

arboreación. 

La tabla de arboreación que se presenta enseguida contiene dentro de cada 

simbolo el número progresivo de reactivo en el que aparecerá en el cuestionario y 

se lee comenzando con el número uno y se continúa dependiendo de las flechas. 

Tabla 1 Tabla de Arboreac1ón 

TESIS r:nN 
FALLA DE UrJGEN 
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3.7. Tabla de Equivalencias. 

La tabla de equivalencias permitirá localizar el reactivo, que tiene el mismo 

número del indicador con respecto al número con el que aparecerá en el 

cuestionario, de tal forma que en la primer columna se anota el número del 

indicador I reactivo y en la segunda columna el número del reactivo I cuestionario. 

TABLA DE EQUIVALENCIAS 
NO. DE 

REACTIVOS PREGUNTA DEL 
CUESTIONARIO 

1.2.3. 37 
1.2.4. 54 
1.2.5. ------55 
1.2.6. 45 
1.3.1. 47 
1.3.2. 49 
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NO.DE 
REACTIVOS PREGUNTA DEL 

CUESTIONARIO 

2.2.6. 46 
2.3.1. 4-¡¡·--· 
2.3.2. 50- - - -

-----------
2.3.3. 28 

--2.3:4~-- -----52-- ----· 
2.3.5. ---- -----53. 

----~3.6.--· ------·-20 . 
--2:3:7:--- --- 24 --

--~ -- - - -
2.4.1. --~-
2.4.2. 16 
2.4.3. 18 

~-.4-. ------46-
2.5.1. ------·¡¡-¡¡- - - --

----~---- ---6f-
2.5.3. --53------

--2.5.4. --- - -- -55-··----
---m:-·-- ---·--r·-- ---

3.2.1. -----2- -
------~------ · 5 -

3.3.2. 5-·-
-3Al-:---- ---·9·------

3.4.2. -- -----·mr- - --
3.4.3. ·-r · 

---------~~~~~~·-- --=¡ __________ a··-
---- 3.5.1, ____ ¡ _____ 4 __ 
_____ 3._61. - . J j 

3.8. Cuestionario Piloto 

187 

En este apartado se presenta el cuestionario piloto cuya función es la detección de 

errores en su elaboración: para ello se aplicará a diez sujetos con las mismas 

caracteristicas de la muestra a encuestar. 
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CUESTIONARIO PILOTO 

Este cuestionario tiene la finalidad de conocer la opinión que usted tiene sobre la imagen del 

Ejecutivo de Cuenta de las Unidades de Negocios Automóviles y Daños de la División Metropolitana 

do Seguros Tcpcyac, S.A. Los datos que usted proporcione serán tratados cstadistlcamcntc y serán 

estrictamente confidenciales. Le agradecemos conteste con sinceridad y veracidad. 

Si usted, asl lo desea, podrá consultar los resultados de esta encuesta en ol Área Técnica do 

la Unidad do Negocios Automóviles de Seguros Tepeyac, S.A. 

Lo agradecemos su colaboración 

INSTRUCCIONES GENERALES 

De la pregunta 1 a la 9 marque con una "X" la respuesta quo corresponda. 
PREGUNTAS 

l.· Indique entre que rango se encuentra su edad 
a) -20 años ( ) 
b) 20·30 años ( ) 
e) 30·40 años ( ) 
d) 40·50 años 1 1 
e) + 50 afias ( ) 

2 - Indique su sexo 
a) Femcrnno 
b) Mascuhno 

3 - Mencmnc el mvel de estudios que tiene usted aclualmenle 
a) Secundaria ( ) 
b) Preparatoria ( ) 
e) Carrera TCcmc.1 ( ) 
d) l.1ccnc1atura ( ) 
e) Postgrado ( 

4 - Que pos1cmn fam1hm guarda actualmente usted con las personas que vive 
a) H1io ( J 
b) Madre ( ) 
e) Padre ( ) 
d) Esposo(a) ( ) 
e) Vivo solo ( ) 

5 - l 1enc automovrl propio 
al S1 
b) No 

G · El serv1c10 de transpone que brmda ta compañia es· 
a) Malo ( ¡ 
bJ Bueno ( 
e) Regular 
dl No lo ut1l1zo 

7 Indique ;i que Urrn1.1d (le Negocms Perlenece 
a¡ Autos ( · ) 
b) Darios 

B • Señale el rango de Jnl1guedad que 11ene traba¡ando en Seguros Tepcyac 
aJ 1·3 años 1 J 
bl 4-6 años 
e) ¡ 9 ario~ 
d¡ 10-12 años 
t'' • 13 ,1f10$ 

9 - Cual es et pueslo Que ocupa actualmente en la Compañía 
a) D11cr.101 1 
!J¡ Operativo ) 
e) Coordinador 
d 1 Responsable 

~FiSl.S G0l1 .. _ 
~ALLl\ DE üRiG~N 
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En seguida encontrara una tabla conformada por dos columnns, en In columna "A~ escogerá rjc las 
opciones a), b), e), d) o e) la que consideré mas pertinente, m1entms que en la columna "B" deberá indicar 
su respuesta cnhllcando en unil escala del 1 ni 5, considerando 1 como el valor mirnmo y 5 como el valor 
máximo 

TAOLA 

Columna "A" Columna "B" 

Mm Max. 
10.- Actualmente en cual do las siguientes 
ubicaciones el ejecl1llvo de cuenta desempeña sus 
labores 

11.- En su opinión l,cOíiS1-dCril 
usted que l<ls oficinas donde 
los ejecutivos desempeñnn sus 
labores heme una buena 
ubicación para brindarle el 
scNicio a los agentes? 
~Cómo··- cn1lf1Cnrin·--cf 
servicio que ofrecen 
actualmente los eiccullvos de 
cuenta a los ngc_nl~~? 
M,-:-·rncriquc- Si ·1os C1ecu11vos 

·¡ _L_.:¡_::-_:f---._4_ .. __ s_, 

a) 
h) 
e) 
d) 
e) 

Oficnm Sur 
Ofic111a Norte 
Oficina Vnllejo 
Ofictnn lnlerlornas 
Oficinn Metropohtnna 

13 - ¿Para ocuJ1ñr · eT-puc-sTO-dC CjiiCu11vO-"Cíi! 
cuenta cuál es el rnngo de edad que se debe 
tener? 

~) 20·24 
b) 25-29 
e) 30-34 
<i) 35-39 

de cuenta de la d1v1s1ón 
metropolltann de Seguros 
Tepcync tienen lil cdnd 
apropiada pnrn el puesto que 
desemperlan 

¡ . cL_~o 4~ _________________ ------···. _ _ _ ... ___ _ 
1 15 - En Seguros Tepeyac parn ocupar el puesto 16 - ¿Cons1dern usted que los 
: du e¡ccL1tivo de cucmln que mstrucc1ón escolar e¡eculivos de cuenta de la 
\ se debe tener división rnetropohtana 

n) Sccundan<1 descmpeñn su lr<lhn¡o con 
bJ P1ep<ualor1.i profcs1onahsrno? 
e) Célrrera técmca 
d) Llcencialu1il 
e) Postgrndo 

. 17 f las \Í15{Q-··-¿;--los e¡ccut1vos ele ct!Cñtíl 
i vestidos de 1opa formal. peinados y ;mcglados 

a) Siempre 
b) C;.¡s1 s1e111p1e 
e) Nunca 
dJ l\lgunns veces 
e) H<1rn vez 

18 - ¿-C011s1dera que los 
ejecutivos de cuent;i de la 
d1v1sión mctropol1ILJna deben 
meJOfi11 en su npnnenc1a? 

· 10 CuantOs -eJcCi1t1-VOs de -CliCrliii~dei iiiril_o.de- ;üf--TOrTlilndo cortl.o rcfeie1lc1il 
automovlles en lil d1v1s1ón mctropohtana existen el contacto que h<1 1e111do con 
;ictu¡¡lmentc los Cjecut1vos ele cuenl.i de 

a) ~ , nulomóvlles de la d1v1s1ón 
bi 

n 
di 

)j 

1 ') ~ ! 

¿ 1 Lle los s19u1entcs nombres mchquc cu<iles 
!'-llll actualmente c1ecut1vos de cuenln del rnrno 
ch~ ;wtomov11c~ en la d1v1s1on rnel1opohla11a 

il) Diego y Smn 
h) F-1<111CISCO y P11<1J 
e) f11'1n1co y Mm1ann 
d) Antorno y Mnnbcl 
t!I r .. 119uel Angel y Hosn Flen<i 

i 1netropol1tnna <.Corno cal1flc<tr1a 
j la relac1on que t1tme con t~llos? , 

! 

22 - En hmc1011 al lralJílJn que; 
descmpe!la lOuc lnn tnwna es [ 
la cornurncac1ó11 f~lllW usted y : 
el e1ecuttvo de cuenlil de autos 1 

de la d1vis1án metrnpolltnna? 

... l . -

' 2 - --.,.-----

TES!.~ r:nM 
FAL~A VE.' Gi.úU.EN 

3 4 ------

' 
i--3· j 4 -l-~~.:1 

1 1 

1 

1 
1 

i 
1 

_¡ 
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Columna "A" 1 

Colurnn~ 1 ~B" . -----~~~i 
2J:-c11·a-ñtoS-CiCCUt1voSCfC-Cliiúltildel -infnO-de-
daiios en la división metropolitana existen 

i4----TOñwn.do como rnlmc11c1ñ - 1 1 3 4-·T--5--1 
el contacto que t1a ternclo con - 1 - I ·--r--· ~ 

actualmente 
a) 5 
b) 6 
e) 7 

los ejeculivo de c11enlil cJc i 1 

daños de la d1v1s1on 1 1 
metropolitana lCórno cilhf1caría I ,I 

d) 8 
e) 9 

-25.· OP los siguientes nombres indique cuales 
son actualmente ejecutivos de cuenta del ramo 
de daños en la div1s1ón metropolitana 

a) Diego y Sara 
b) Francisco y Pilar 
c) Marco y Mílnélna 
d) Anto1110 y Maribel 
e) Miguel Ángel y Rosa Elena 

la relación que tiene con ellos? 

26- En func1ón-ill' friiba10 
desempeña ¿ Ouc lan buena 
es la comun1cac1ón enlre 
usted y el CJCCullvo d~ darlos 
de la div1s1ón metropollt<1nn? 

ii-:-CU.-lfüSCTOb1C1iVO-pJ1í1CíPiilifC1 CjCCl111VO-cre- ~considera -u~úCd qliá 
1 ClJCfllél CJCCUllVO de cuenta d1~ 

l
. , a) lnc1ernento de las venl<ts d1v1sión metropol1l<lflíl cumple 

b) lncrcrnento ele l<1s ventas con al 100 % con su ob1et1vo 
rentab1hdnd principal 

c) Brindar atenc1on telefonica a los 
ngentes de seguros 

d) Generm y proporcionar cot1zacm11es de 
los agenles de seguros 

e) Solucionar los problemas 

1 adrrn111strot1vos del ogente de seguros 
f 29----"uil- ñ-gCríte- quC_ ;J_peflíls -se m1c1il ürl P.f ilmb~ 3Q.-:--¿toñSidCrn -uslect que 
1 de los seguros, se le denorrnna como actualmente el CJCCUtlvo de 

a) Agente Novel cuenta de lil d1v1s1on 
b) Agente de c<1sn metropo11tana realiza la reclut:i 
c) Agente Corredor y formación efe <igcntes 
et) Afjente de enlríldil nuevos? 

~·+x .. ="= ---r 
1_1 _2_ - ·3·- __ 4_¡___5_¡ 

,--·. ' --~ ----~ 
1 1 

1 1 

1 1 

~-:í~=c ;¡-:-r:=-!L-=1 
1 1 1 

1 ! 

1 1 

3i :-¿Cl-1i'il Cons1dcr;i usted que'¡ 1 i 2 ¡- 31- 4 Í -- 5. 
es el nivel de conocmuentos t - !, - - --- ~ -- 1¡ 
que t11~nen los agentes de ¡ 
seguros acerca de los · 1 1 

l!) Agente Consolidados 
[ 31 - Quién Üfr°Cce- l:i capac1tilc1on n tos agéÍlfeS -
! de Seguros Tcpeyac 
1 a) El e¡ccut1vo de cuenta 

b) El ~¡ercnte en clesllrrol1o 
c) Los técnicos de Celda 1arno 
et) Personal espcc1<ihz<1do externo 
ü) Agentes con 111;iyo1 experiencia 

productos y scrv1c10s de la : 1 1 
Compafii11? 

2 - 1 3-l 
i - ! 

: 33 - Ou1ú11 debe de iico111p<ll1i11 i-11 ilg-61lte--e1,-íii-- ~:~-¿ COns1der11 usted que 
• v1s11a con los clientes par<t rnostrmlc los actualmente se re;1hz<1n v1s1tas i 

1Je11el1c1os de los p1od11ctos que tiene Scgurns 
T epuyac 

il) Un tec111co 
b) Un c1dm1111str;i!lvo 
e) U11 t..•¡ecut1vo ele cuentil 
d) Un ilJUStacJor de seguros 
e) Un ducctor de la Comparitil 

con los chcntes p;;u;i most1a1le 
los bener1c1os de nuesl1os 
productos? 

TESIS CON 
~ALLA DE ORiGEN 
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Columna "A" Columna "B" 

;,~1~111:~1 1~~;~~:~é~¿c~~~1m~~11~~s p5~?~"~;~~~ ~~~~s~:;~ qu;
11
el e1~~:1;~,~~-~1-~~;~l~;~-~~~--~-=-~~-

los resultados de la Compa1lit1 de cuenta de la d1v1s1on ¡' 

n) Sistema S1cc metropolitana llcvn tm huen 
b) S1stcmn fron registro mcnsunl de las 1 
cd)) S1slcmn Cognos venias y s1n1eslrnhdac.J de sus 

1 

1 

S1stcmn de f-ohos agentes y chcntcs? 
e) S1slema Fas! 2000 l. 1 

3¡:-A-C1-uión-SC--aebC--dC Ca_n_ñ1iZiií 1-rltCr·ñ-ñiTICnte-- 38.-.:--Es rcsponsab1hcl;icl del 1 ' 2 - 3 4 5 
en la Cornpariia In problcmál1ca de los ngcnlcs ejecutivo de cuenta resolver i ·1-
pma que les de un<i solución todos los problcrnns que el 1 

a) Al ¡efe de uslcd agenle longa 1 . 

b) A teléfono verde j 1 

e) Usled la resuelve j 

--~~ __ ;i~~~J~~~1;i~0 ~~~~~~~~~~~.~ ~~~-E~º!?~E!!!~~- ___ ~-- -- -- - _____ ¡ ___ j__ ~~ --- --
39. ¿Cutll es el curso que en el año 2002 es 40 - ¿Có.mo cahf1cmia la actitud ____ 1__

1
1 2 3 4 5 

T epcyac. S A ? cuenta de In d1v1s1on 
rmpm1rdo n todo el person;il de Seguros de servicio que el e¡ccut1vo de 1 

a) Atención y scrv1c10 metropolitana brmdn a los 1 

b) Técrncas de vcnlils agentes? 1 

c) CalldmJ en el se1v1c10 ' 
d) Productos de la Compnfua 
e) Taller de eflc1c11c1n rmrsonnl 

41 --Cliclr-dC-fOs s·,gluen1es·-l1Sos -t;-1-üf-fanlO-dC 42-=-EnSUOPirllón GC011S1-{ftir-a 
f1Ulomóv1lcs 1111phctl mayrn 11esgo de que los CJCClJt1vos de cuenta de 
nscgurab11tdnd automóviles de la d1v1s1on 

a) Pa1ticul;u metropohtana trncen un n11al1s1s 
b) Publico r:cdcrnl sobre los riesgos cu<indo el 
e) 'Jr¿msportc escolar agente le sol1c1tn asegurarlos? 
d) Trtlnsporte público 
e) 1 ransporte de personal 

43. Cuéll 'cte los S19u1e1ltes llSOS en Cf-1íll1lO. ac·- 44--:--ensu op1n1ón (,C:ons1dera 
dnños 11npl1ca rnnyor riesno de aseuwall1l1dild 

1 
que los e1ccul1vos de c11enta de 

<t) Joyerias ¡ dai'los de 1ZJ d1v1s1on 

ti) Lmrresas 1 m. etro.pohtann h<1ce11 un ílllill1s1s 
e) Gnsolmcras sobre los riesgos n1;1ndo el 
d) Heslauranles agente le sol1c1ta asefllHéHlos? 
e) Casa hab1tac1011 

· 45-. Ot11en conside-ra usted que deforrl1ii1·a -105- -:-4G~Eñ-sliop1111on (.Corno 
costos y cond1c1ones ele una pol1Zíl 'I cahflc.::.aria lil c.-1pilc1díld clP 

a) El a1ea !cernen 11egoc1ac1on que t1em•11 los 
hl LI <1rca rlc vcntílS e1ecut1vos de ClJij!llí1 <1c la 
e) El mea de s1111estros d1v1s1on metJOpol1l;ina p.11i1 

el) LI ;ir,~a adn11111stréll1vil lograr lll captac1011 <lP un 
P) ri íHP<l de mcrc<Hlolec111a negoc10'} 

'4 7. De las s1qu1Cntes cOberlllf.1~ del ramo de 
;iuto~ 1ricl1c;1 cuales se r.nns1cle1 an como 
colH~llt1ras basteas 

a) ();if1os Mate11;itcs y l~obo ·¡ otal 
h) As1slenc1a Completa y Defensa Jw1d1cn 
l.) As1stenc1il en V1a¡e~ y As1stenctZJ Legal 
dJ Auto susl1tuto y Acc1dentes al 

t!) 

C011ducto1 
Gi!slos Medico~ y Devoluc1on de p11111a 
y de_duc1blc 

1 48 - En su op1111on (. < 011:,1d1~1 a 
: que los CJCCUllVOS dP (IJ('l11.t 
! del ramo de autor11ov1l1.·~· lle la 
; d1v1s1ón mctropnht,111a 111~111~11 
i amplios conoc11111enlos a cerca 
, de los productos y scrv1nns 
. que ofrece la Ernp1t~sa? 

TESIS cn~r 
FALLA DE 0füGEN 

! 

1 ¡' 1 

1 1 

,__j-2J-:i-~:=_:.¡-- -5--1 
. 1 • 

1 ; -- -1 -- ---------1-----
: ?_. __ .:3____~4---~-1 

1 i 
1 i 
. 1 

, rr1·1 
' 1 

1 . 2 +-::~f :- 4_ + 5--j 

i 
1 
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Columna "A" Columna "8" 

49~-15C--1¿]5--s19li.1Cntes cohcrtur11s 111d1que Cúál 
pertenece al r<lmo de drif1os 

a) Terremoto 
b) Defensa Jurid1ca 
e) Pérdidas Orgánicas 
d) Accidentes personales 
e) Accidentes al conductm 

-g¡y~ ·Er1s-uop1n-,on- ~·cans1clern 

que los ejecul1vos de cuentn 
del ramo de dnllos. de In 
división metropohlanri t1fmen 
amplios conocumenlos a cerca 
de los productos y serv1c1os 
que ofrece la Empresa? 

51.· Oü1en COMldCrñ-liS-iCcJ Que dCfo·r-1Tiinala- ·5-~--Enquc-·riíedídü ConS1ciCra 
accplac1ón de un nesgo en la Compnñia usted que el ciecu11vo de 

a) El ñrea técnica cuenta de 1<1 d1v1s1ón 
b) El árcn ele ventas mclropohlan<J tom,, dec1smnes 
e) El Brea de siniestros en la Compaiiia 
d) El ñrea admm1strallva ~---C¡]ilf1C:1-ria como 
e) El área de mercndolccrna adecuadas l<Js dcc1s1011es que 

loma el ejecutivo de cucnlil de 
la d1v1s1ón metropohtanil en liJ 

·54. - Sabe·acil1aiñ1Crite qtlCliíQar ocüPa"SCQüToS
T epeyac en el ramo de nulomóv1lcs en el sector 
asegurador 

a) 1 
b) 2 
e) 3 
d) 4 
e) 5 

Cornpailia 
55 -En q-üe-rTICdldil -¿¡ e1Ccl1t1vo 
de cuenta del ramo de autos de 
la d1v1s1ón rnelropohtnna le 
hace saber a usted l<J s11t1ac1on 
que gumdn la compariia 
respecto a la compctenclíl 

5-G-=-SiibCtiCIUalmente qU-e-i"liQñr OCtipa-s-e{¡uros - -5.,---:-En q-l¡e-rT1CCf1-dii C1 c1cCu1lvo: 
Tcpeyac en el ramo de dmios en el sector 

1 

de cuenla del ramo de clanos 
nscgurndor de la d1v1s1on rnetropol1ta11a le 

a} 6 hace saber a uslcd lil s1tuac1on 
h) 7 que guarda In Compdri1d 
e) 8 respecto a la competenc1.1 

58. ~Act~~lmeniü--scgüros- Tcpcyac-oliece159~oCñtíO dC su desclrrofio en 
nutornov1I a los eJecut1vos de cuenta para la empresa l.le gustaria ocupar 
dcsempciiar sus funcmnes el puesto de c1ccut1vo de 

n) S1 , cuenta? 
h) No 

Mm Max 

4 

3 ·-4--5 
---------

1 t--·-2- - -3-· -4- -5-¡ · .. --· . ---
1 +--2 -· -3- -4- -5----¡- -

! 
1 

1 

_j_ 2 

3 -4- -s· 
---- ~----- ---

e) Soloalgunos _______________________ L _____________ ··-------· .. _ 
Í GO - El bof10 -qliii .. r.eC1bC el c¡ecut1vo de cuenta j 61 -(.Considera 11nportnntc que l _ 
; por lils venias es 

1 

el c1ecut1vo de cuenta deba ' 
,Jl Anunl rec1b1r un bono poi el rr.sullado · 
ll! Sem:ltHll , de las ventas que renli1n'J 

! 
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Columna "A" Columna "8" 

Min Max. 

-134~-:-rru11que ·m1-d011-ae·sc-rea1,-zo 1<1 cCña dC-ful-·- ·os- ¿COñsidCrn 1illPO-rtalliC-quc 
de año 2001 parn los agentes deban de asistir los e1ecut1vos él 

3 4 5 -----
a) Hale/ N1kko los eventos que se orga111zrn1 
U) Hotel Shernton para los agentes? 
e) Musco Franz Mayer 
d) Palacio de las Vizcaínas 
e) El castillo de Chapultepec 

G6.- Señale el lipa de contralo que tiene usted actualmente en la Compañia 
a) Confianza ( ) 
b) Sindicailzado ( ) 
e) Eventual ( ) 
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3.9. Procedimientos del Levantamiento de Datos de la Prueba Piloto. 

El piloteo se efectuó de la siguiente manera: 

1. El cuestionario se aplicó a una muestra compuesta por 1 O personas, cinco 

personas de la unidad de negocios y 5 personas de la unidad de negocios daños, 

en este muestreo se tomó en cuenta a mujeres y hombres de diferentes edades y 

nivel económico. 

2. La aplicación se realizó de forma personalizada con cada uno de los 

encuestados a fin de aclarar las dudas que surgieron. 

3. Se les solicitó contestar el cuestionario y se les proporcionó una copia del 

mismo y un lápiz para su respuesta. 

4. Se les aclaró que era necesario contestar totalmente el cuestionario. 

5. Se llevó a cabo el dia 31 de mayo de 2002 en el edificio corporativo de Seguros 

Tepeyac,S.A. ubicado en lnterlomas, en un horario de trabajo de 7·30 a 3:30 

hrs. 

3.1 O. Corrección a la Prueba Piloto. 

En el levantamiento se detectó las siguientes situaciones en los reactivos: 

1 En el reactivo número uno se observó que los rangos de edad son muy 

amplios al considerar bloques de 10 años, además de que se duplican en los 

bloques las edades al inicio y al final con respecto del siguiente bloque. Por lo 

anterior. se d1s1111nuyen los rangos y se establecen estos correctamente. por lo 

que el reactivo queda de la siguiente manera. 
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Reactivo inicial 

Nuevo reactivo 

1.- Indique entre que rango se encuentra su edad: 

a) 19-25 años 

b) 26-30 años 

c) 31-35 años 

d) 36-40 años 

e) 41-50 años 

1. Indique entre que rango se encuentra su edad: 

a) -20 años 

b) 21-25 años 

c) 26-30 años 

d) 35-40 a1ios 

e)+41años 

1115 

2. Los reactivos 5 y 6 serán eliminados, toda vez que se plantearon con la 

finalidad de obtener el nivel socioeconómico y el status de los encuestados, pero 

se considera que el reaclivo número 9 referente al puesto que ocupan los 

encuestados en Seguros Tepeyac. S.A. define mejor estos aspectos. 

5.- Tiene automóvil propio 

a) Si 

b) No 

6.- El servicio de transporte que brinda la compañia es: 

a) Malo 

b) Bueno 

c) Regular 

d) No lo utilizó 



196 
Rubio Núñez C 

3. En los reactivos 13 y 15, se detectó que las respuestas a preguntas son muy 

abiertas, por lo que se considera importante hacerlas más especificas. 

Reactivo inicial 

Nuevo reactivo 

Reactivo inicial 

13.- ¿Para ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta cuál es el 

rango de edad que se debe tener? 

a) 20-24 

b) 25-29 

c) 30-34 

d) 35-39 

e) 40-45 

13.- De acuerdo con el perfil establecido por el área de Recursos 

Humanos cual es el rango de edad que se debe tener para 

ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta. 

a) 20-24 

b) 25-29 

c) 30-34 

d) 35-39 

e) 40-45 

15.- En Seguros Tepeyac para ocupar el puesto de ejecutivo de 

cuenta que instrucción escolar se debe tener 

a) Secundaria 

b) Preparatoria 

c) Carrera técnica 

d) Licenciatura 

e) Postgrado 
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Nuevo reactivo 

15. - De acuerdo con el perfil establecido por el área de 

Recursos Humanos cual es la instrucción escolar que se 

debe tener para ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta 

a) Secundaria 

b) Preparatoria 

c) Carrera técnica 

d) Licenciatura 

e) Postgrado 

4. En el reactivo 23 se detectó un error en las opciones de respuesta, ya que no 

se contempla la respuesta correcta (son diez), esto obedece a los cambios 

realizados en los últimos meses en el área comercial, por lo cual se corrige el 

reactivo. 

Reactivo inicial 

Nuevo reactivo 

23.- Cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de daños en la 

división metropolitana existen actualmente 

a) 5 

b) 6 

c) 7 

d) 8 

e) 9 

23.- Cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de daños en la 

división metropolitana existen actualmente 

a) 7 

b) 8 

c) 9 

d) 10 

e) 11 
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5.- El reactivo 31 crea confusión en los encuestados. ya que en las opciones 

existen más de dos respuestas que pueden ser consideradas correctas. por lo 

cual se modifica el reactivo. 

Reactivo inicial 

31.- Quién ofrece la capacitación a los agentes de Seguros 

Tepeyac: 

a) El ejecutivo de cuenta 

b) El gerente en desarrollo 

c) Los técnicos de cada ramo 

d) Personal especializado externo 

e) Agentes con mayor experiencia 

Nuevo reactivo 

31.- El área de capacitación de Seguros Tepeyac esta ubicada 

en: 

a) En las instalaciones de f:legel 

b) En las instalaciones de Ejercito 

c) En las instalaciones de Copilco 

d) En las instalaciones de Satélite 

e) En las instalaciones de lnterlomas 

G - El reactivo 43 presenta la opción b) Empresa como respuesta. la cual no 

esta bien definida, ya que aun cuando no esta considera como la respuesta 

correcta. cabe la posibilidad de confundir al encuestado conocedor de estos 

ramos, ya que existen empresas con alto riesgo de asegurabilidad. Por lo 

anterior, se cambia ese concepto. 
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Reactivo inicial 

43.- Cuál de los siguientes usos en el ramo de daños implica 

mayor riesgo de asegurabilidad 

a) Joyerías 

b) Empresas 

c) Gasolineras 

d) Restaurantes 

e) Casa habitación 

Nuevo reactivo 

43.- Cuál de los siguientes usos en el ramo de daños implica 

mayor riesgo de asegurabilidad 

a) Joyerías 

b) Despachos 

c) Gasolineras 

d) Restaurantes 

e) Casa habitación 

3.11. Cuestionario Final. 

Después de haber realizado las correcciones pertinentes al cuestionario de 

acuerdo con las situaciones detectadas en la prueba piloto, a continuación se 

presenta el cuestionario que se aplicará a la población en estudio de la presente 

investigación. 
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CUESTIONARIO 

Este cuestionario tiene la finalidad do conocer la opinión que usted tiene sobre la imagen del 

Ejecutivo de Cuenta de las Unidades de Negocios Automóviles y Daños de la División Metropolitana 

do Seguros Tcpoyac, S.A. Los datos que usted proporciono serán tratados ostadlsticamonto y serán 

estrictamente confidenciales. Le agradecemos conteste con sinceridad y veracidad. 

Si usted, asi lo desea, podrá consultar los resultados de esta encuesta en el Área Técnica de 

la Unidad do Negocios Automóviles do Seguros Topoyac, S.A. 

Le agradecemos su colaboración 

INSTRUCCIONES GENERALES 

De la pregunta 1 a la 7 marque con una "X" la respuesta que corresponda. 

PREGUNTAS 

1 - Indique entre que rango se encuentra su edad 
aJ 19-25 años ) 
b) 2G-30 a1los l 
e) 31-35 años 1 
d) 3G-•10 años l 
el •:1-50 arios ) 

Indique su sexo 
a) h~rnen1110 

t1) Mnscul1no 

3 - Mencione et rnvel de estudios que tiene usted actualmente 
al Secundarin { ) 
ll 1 Preparatoria ( l 
el Carrera Tecmca ( ) 
dl L1cenc1aturc:1 ( ) 
e) Postgrado ! ) 

Uue nos1c1on farrnt1.1r nu;uda ach1i1lmente usted con las personas que vive 
ai H110 { l 
bJ Madre ! ) 
el P<Hfre l 
1J¡ EsposotaJ 
P ~ Vivo solo 

tne11oue a que Urndnd de Negoceos Pertenece 
,1J Autos ( - l 
tii Daños ( ) 

~::.eñJlf• el rango de ant1guedad que tiene traba¡ando en Seguros Tepeyac 
1.J ttr)OS ) 

tii ·1 G olios 
1-9 años 

di 10-1:' oños 
• 1] iUiO~ 

Cu.Ji e~ t.:I pue~to que ocupa .ictualrncnte en la Compañia 
a 1 011ector t 1 
ti1 Otler<lllvo 
e 1 Coo1 (l1nac1or 
d ¡ Respo11soble 

TESIS ~01\1 

FALLA DE Ufü. ... , 

j 
l 

1 
t 
l 
·~ 

J 

l 
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En seguida enconlmra una tabla conformada por dos columnas. en la columna "A" escogen'J de las 
opciones a). b), e), d) o e) la que consideré mas pertinente, mientras que en la columna "OM deberá indicar 
su respuest.i cahficnndo en una escala del 1 al 5. considerando 1 como el v;ilor minuno y 5 como el valor 
mílxuno 

TABLA 
-------~----

Columna "A" Columna "8 11 

B.· Actualmente en cuéll de las s1guientes ··~r=--En SLI- 0Pm10n lConstd6"rn 
ub1cac1ones el e1ecut1vo de cuenta desempeña sus usted que las oficmas donde 
labores los ejecutivos desempeñ;in sus 

a) Of1cmLi Sur labores tiene llllíl bucnn 
b) Oficina Norte ubicación para luimJilrle el 
e} Of1cma Valle¡o servicio a los ílgcntes? 
d) Oflc111il lntcrlomns ·1<J.:-¿CómO-- -·cñlifíCi-iría 
e) Olicmn Metropohlilnil servicio que ofrecen 

1 i·- OC ilctmrdo con cil perfil eSfr1-bicc1dÜ-pOí-Ci -
tuca de Hccursos Humanos. ¿cual es el rango 
de edad que se debe tener parn ocupar el 
puesto del c¡ccu11vo de cuenta? 

a) 20·24 
b) 25-29 
e) 30-34 
d) 35-39 
e) 40-45 

f3 - oe ·nc-uefito con el pert11 c·stab1e-CldO por·e¡ -
arca de l~ecursos Humanos. ¿Cuál es la 
1nslrucc16n P.sco1;u que se <Jebe tener p<1ra 
or.upil1 t~I puesto del e¡ccultvo de cuenlil? 

a) Secu11da11a 
b) Pwpa1illor1a 
e) Ci111era tcc:111cil 
d) L1cenc1ahHíl 
L') Postgrado 

1 !J H<1s vi"s-lo --"- ios. e1eCl1!1VoS -¿¿·-· Cl1erlia-
v1~st1dns tfo rnpa forrnal pcmlldo.s y mrcglndos 

a) Siempre 
b) Casi .siempre 
C) Nunca 
dl Alq11nlls veces 

actualmente los e1ecut1vos de 
cuenta a los agentes'' 
·12--:~~-TndiQUC -5¡--fr,-s e¡Céut1vos 
de cuenta de lil d1v1s1ón 
metropolitana de Seguros 
T cpeyac lmnen lil edad 
ílpropmda para el puesto que 
desernpcfian 

1~\ Hñr;:i ve/. 
1 i Cu;u1tos t~JCCullvos de cucntíl del rm110-dC -- -1i:f-=----rOni.an(fo ccjrnO. refercnc1íl j 
c1ulor11ov1les t~n lt1 d1v1s1on mclropot1lana cx1stcm 1

1 

el contacto que h<l tcntdo r:nn: 
.u:tualmente los e1ecut1vos de cuenln cJc 1 

a) 5 , automóviles de la d1v1s1on · 
hl G 1 metropol1lanu (,Cómo r:al1f1e<111a' 
:/) H ¡ lu relacm11 que l1e11e con ello.s'' 

M1n 
·1 . 1 2 ¡--

1 

1 

e) ~J 1 

1q De los s1~1u1enles ,-1or11br~s mchque cu~les t 26-:-E-n funC-1ón al l1ah;:1¡0 que_'..--, -··3-iT~-5J 
•,011 actunlrnentc c¡ccut1vos de r.uenlil del rnmo desempef1il ¿Ouc lilll huena es 
dí' ilt1lomov1l1~s en ltl dtv1.s1on mctropo11t<Hlil · In comurncacmn entre usted y ' 

il) D1cno y S.irn I el e1ecut1vo de cuentil cJc nulos 
b) Frnnc1sco y Pilar 1 de la d1v1s1on mel!opohtnn;i? 
e:) Marco y tv1ananil 
el) Antorno y Ma11bcl 
1?) M19u':!~ .~!~gt!I y 13~sa Elen,1 



Columna "A" Columna "8" 

1
M111 

2f: C11a111os l!JCCúiiVoS-CJC--CUCilia dCI riliiiO-Cfcl-- 22·-:--tO-m<Jndo cumo rele11!11c1.1; 1 
d<1rios en líl chv1s1ón metropohtnna existen el contacto que hil terrnlo con 1 

nctualmcntc los cjccul1vo de curmlél de 
a) 7 daños de la (l1v1s1on 1 

b) 8 mctropohlana lComo c<1l1f1cmin: 
e) 9 la relación que tiene con ellos? 
d) 10 
e) 11 

-,y3-_:-~15é- IOS-SIQt.Jíel-ilcS-ilOñifrrCS lrldlQU-e·-cuaTeS ___ -z~-n--tuñCion al 1raha10 que 
son actualmente ejecutivos de cuenta del ramo desempeña Goue liln h1u~11n 
de daños cm 1<1 chv1s1ón rnclropohtarm es la cornun1e<1cmn entre 

a) Diego y Sara usted y el e¡ecut1vo de darlo~ 1 
h) Frnnc1sco y P1l<1r de la división mclropohtana·> 
e) Mmco y Ma11ana 
d) Anlorno y M<111bcl 
e) M1uuel Angel y í~osa Elena 

25 .··cu.1(üs -c1-0b1e11VO-flí1ñ-C1Pn(c1C1 t!·1ecu11vO cte - -25--:--·conSict-Cia - uS1ect 

! cuenlil 

1

, e1ecu!lvo de cuC'nt.-i 
d1v1s1ón mclropol1tnna 
al 100 % con su 

que f°!I 
de la 
cumple 1 

oh1et1vo 1 1 

il) 

b) 
Incremento de lc:1s venlíls 
Incremento ele líls 
1entab1hdad 

Vt!nlas con 

e) 811ndm alenc1on telefónica los 
agentes de seguros 

d) Generar y proµorc1onar cot1.lac1011es ele 
los agentes de seguros 

: prmc1pal 

e) Solucmnar los problemas 1 
adrrnrustrat1vos del an1:nte de segwos 

1

, 27 · Un agente que apenils se 1rnc1íl en el -<lmbiiO 112if-=- -· ¿cOnS-1dCrn usted ql.u! ~ 
. de los seguros. se te denom111n como actualmente el e1ccul1vo de 
· íl) Agente Novel ¡cuenta de la d1v1s1e1n 

b) Agente c1f~ casa ¡ melropohlana realr1.a la recluta 
e) l\.9ente Correclor j y formac1on de <l~¡entes 1 

dJ Agente c1e r>ntracla : nuevos? 

1-

Rubio Núñez. C 

2 

1 

>:j-·-l 
i ! 
' 

-2 _¡_ __ l_¡ __ 5 
3 ! 4 : 

¡ 
r _ _ C!) ~~-~ni? Consol1d;ido ¡ 
j 29 - Et mea de cilpt1c1tac1on de Segll-rOS-- ·30--_-¿C~Liílf cons1der11 usted que¡ 
,

1

1 cpcync, esta ub1cad11 r.n es el 111vel de cor10c11111e11tos : 
il) En lils mstal11c1ones r1f! 1 lenel 1 que llenen los ar¡tmles de· 

~ ' 
· 1 1 -2 -r=-_:l-~+::~.J:_s~ 

b) En las 111stalac1orH!s (Je Fwrc1to 1 seguros acerca dn los 
e) En las mstalllc1011es de Copdco 'productos y Sf!rv1c:1n~. de la 
d) En las 1nstalac10111~s de Sa!Phle ¡ Compílrlitt? 
f~l f·n I¡_¡~ 1nst,:1líl( tOIH!~. de lnlt:rlnrnas 

J 1 Uu1en d1~bP tl1· .1Lornp<1n<11 ;1J .1n1mte Pll la 

v1s1líl con los cl1t•11tes p111a rnoslrilrle los 
lH!llel1uns dt~ los JHrnlucto~; q11P 111.•ne Sl!yuros 
1 t~pey.ic 

<1) Un lecruco 
hl Un íld1111111st1at1vo 
e) Un PJt!Clll1vn ele cuenla 
d) Un tlJllSlt1<lur <fe ~l~l.JtlfOS 
1~) Un d1rer:tor [Je lil Co111pílr\1i1 

32 (.Consnh•1,1 11slt•d qui~· 

1 actualmente se rt>ah1,111 v1s1tas · 
con los chentes p,u;i rnoslra1hi 

, los be11ef1cms de 11u1~~1ro!:. 

productos'> 
1 

TESIS CO~T 
FAl .. :,A DE ORIGEN 

1 ' 

4 

-, 
' 
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f,

-.. -·~---~~lumna "A" -

J:f-_-· --r.:n- íii- a-c1ucú1diic1 cual cJc los s19uic1itCS- -
istcrnas proporcmrlil los elementos pmn medir 

os result<ldos efe la f:ornpamil 
a) S1slcmn Siec 

1

1 h) S1slern;1 1 ron 
e) Sistema Cognos 
cJ} Sistema de r ohos 
e) Sis lema ras! 2000 

Columna "B" 

34 • En su opm1on 
¿Considera que el c¡ecut1vo 
de clienln de la chv1!>1011 
metropohtann llev;1 un huen 
reg1slro mensu..-11 dt.• l.is 
venias y s1111esl1nhdad de sus 
agentes y clientes 'J 

! Mm 

! 

35.-·-A qwérl-~sC- dCbe de ca11ah1;i1 rntcrrla-mcnle- 36------ES rcspons<1b1J1clmJ dCI ·1 · 

en In Compailia la proble1nat1ca de los ilgcnles cjccul1vo ele cuenta resolver 
parn que les de w1a soluc1011 todos los problemas ql1c el 

fl) Al Jclc de usted ngcntc tcng.-i 1 

b) A teléfono verde 
e) Usted In resuelve 

1 
d) Al c1ecutivo de cuenta 
e) Al ílrc<1 que corresponda la problcmat1ca L 

-37·:---¿tl1il1-·cs··cí· CuíSo qlic cn··e1 ar1o--i0ó2-CS ~¿-COJ1lO.Ciihí1carTillii- clCiill1Cf¡ 
11npmt1do il todo t!I personíll de Seguros de servicio que el CJecut1vo de: 
Tepeyac. S /\.? cuenta de la d1v1smn ¡ 

il) /\.tenc1011 y serv1c10 metropohtan<1 tmnd<1 a los , 
b) Tócrncils efe vcmlíls agentes? 
e) Cilln1ild en fd srnv1no 
ti) Produclos ele líl Comrafua 
e) Tilllcr de elic1c11c1a person<1l 

39. Cuill de. los s1üu1enlt~!l l/SOS ·(;¡¡ e,- rilrlio·-dc
ilUtamav1les 1111phca rn;1yo1 rresgo de 
ascgurob1l1dad 

a) Ptut1cula1 
h) Pubhco rcder'11 
e) Tr<1nspo11e escola1 
el) Tr;insprnte pul>l1r:o 
e) T1<111sporte de pe1sonal 

40 • En su op111ron l Cons1c1er i1 : 

que los eJeculrvos de cuenta de : 
autornóv1les de l;i d1v~s1011 i 
metropohlana l1ace11 un 1111ahs1s ; 
sobre los riesgos Cllilndo el ' 
agente le sol1c11a <1se~¡lnrnlas·J 

·11 · Cual de 105 s1nu1en1e·~ usos en el ·r-anlo. Cie- 42-.:-EnSu op1111on <.(:ons1d1~ra 
daf10s unphcü mayor 11c·sno dP <1SCH111ab1l1dad que los c¡ecut1vos de c1wnla dP · 

ti) .Joy1~r1as daf1os de lc1 d1v1'.i1on 
b¡ Despachos melropol1tana t1acen un ,111.il1~1s 
r.) Gasolineras sobre los ru~sno~; cu;1111lo PI 
rll r'cstaw.1ntp~, agente le ~ol1r:1!.-1 asequ1.11lo!~" 
1~1 C:asn l1ílh1lac1c111 

,L\ Uu11m cons1de1il u~IC<I que detrn1111na los 
co~;to~; y comhc1ones de uníl pol1¿a 

il) [I iHCiJ lec111Cíl 
lll [l areil de venta~ 
C) ¡-1 ilrl~il de ~l/llf'~!rn~ 
d) l:l t11ea tHhnm1~1!<1t1va 
f" l 1 cllf'il (jp 111f'rr.idolt.•r;11tt1 

4!:") IJ,! 1.-1s ~•qu1enlt>s robe1turas del ramo ele 
,1ulo~; 1nct1Ca n11ll1·~ o.,p r n11s1deríln corno 
c.obe11t1r;1~ bas1cas 

;1¡ (111110~ f-..1ah~rtolt's v 1.;:otm 1 otal 
h) As1stenc1a Completa y Dclensil Jum11c.-:1 
e) As1stenc1il L'll V1'1JCS ~· /\.s1~te11c1a Legal 
el) /\uta sus111u10 y Accufontes <11 

Comluclor 
e) Gnstos Mechcos y DPvoluc1011 ch~ pruna 

y deduc1hlP 

44 . En su opm1nn , .. Co1110 

cal1ficnri<1 la c<1pac1dad de 
negoc1nc1on que 11cne11 los 
e¡ecut1vos <ll' c11Pnl;i dl' t.1 
d1v1s1on mclropoht<ma p.11.1 
logrm In caplí1C1011 de 1111 
nc9oc10? 

4fi · [ n su op1111on l t :n11•.1d11r .t 
que los e11·r.1Jltvo~; tlt• l 1wn!.t 
del ramo rlt:' .i11tn111{Jvtlt'~• tl1• Lt 

, d1v1s10n metropol1!<111.1 l1+>r11•11 
1 nmplms conoc11111e11tn!-> .i u•rl·t1 

¡ de los productos y ~1~1v1rio!-> 
¡que ohece l.i r mpre~•t'·' 

n:srn r:n~..r 
ltALLA lJE Cl-JJEN 
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Columna "A" Columna "8" 

47--=-15é-TnS -SlgU-1CrlleS- cobertllr~1S -1ncliq·Ue~ cual 48 - En suOj)1ñion ¿co11S-1dera 
pertenece al rnmo de d<tilos que los ejecutivos de cuenla 

a) Terremoto del ramo de danos de la 
b) Defensa Jwid1ca división rnetropol1la11n 11emm 
e) Pérd1drtsürntmtc.is amplios conoc1m1cnlos <1 cerr.íl 
cf) Acc1denlcs personales de los productos y se1v1c1os 
e) Acc1clcnles al condur.tor que ofrece la Empiesa'> 

49 :-·-olilCn --con~sldCiii-l1Sted -ql/e--dCtCfiTiiñala -- 5o-=-Erí(1l1_C_ -mectidíl conS1ucrn 
aceplnc1ón de un nesgo en lé1 Comp.-iriiri usted que el eiecul1vo de 

a) El tuca técmca cuenta de la chv1s1011 
b) El arca ele vcnt<1s melropol1t<Jna toma dí~c1~,1orw~ 

C) 

el) 
e) 

El arca etc siniestros 
El arca éldrrnn1stral1Vil 
El tlrea de mcrcadotecn1<1 

en la Cornpail1ll 
sr-:.---·-- -- .. tii1ir1ca1 lil corno 
adecuadas las dec1~101H~s que 
loma el CJecullvo de cuenlu ele 
la d1vis1ón mclropol1tana en la 
Compañia 

52 _--sabe ñ-cllínlmentC Cúie-iúijñ-i"Ocupa-seg·wos. 53 ~-En- Que mecJ1d;i el (~jf!C.ll!IVO 
Tepeyac en el ramo de élUlomóv1les en el sector de cuenta del ramo ele autos de 
asegurnclor la d1v1s1ón rnclropolltana le , 

a) 1 ¡hace saber a usled la s11t1ac1on 
IJ) 2 1 que guarda l;i comp<1f11a 1 

e) 3 respeclo a la compcl1!nc1a • 
li) 4 : 

e) 5 ¡ ' 
54 · -Silue aclú.í~1lenfe clllC ·1Ufj;ir-QCU-¡1ilSegÜfQS- 55=-Eñ-Qim mccllda el r~1ecut1vo l 

: Tepeyac en el ramo de dél1los en el sector ¡de cuenfíl ~el ramo de dilnos 
i ;isegumcJm 1 de la d1v1s1on 111etropol1t;111a le .I 
1 il) 6 hace saber a usted líl s1tuac1on 1 

1 b) 7 que guardn lu Compari1a i 
e) 8 1 respecto a la competencia 
el) o 
e) 10 ' 

: 5G . Actualmente SCguíos --1 cpeyac ofreCe 

1 aulomov1I a los e¡ccut1vos de cuenta para 
! dcscmpcf1ar sus funciones 

a) Sí 
ll) No 

-¡ 5]":(fofltro de Sll dcsa11ollo en; 

! 
la empresa t.lc gus1m1a ocupnr: 
el pueslo de c1ec1i11vo cfo · 

: cuenta? 

1 e) Solo algunos 
:)s !~1 tJorlo que -¡.e·c1hC C1 
por las venias es 

cJcic:u11vO-dü-CUCfiia\-5·9~tOnS1derfl irnport-antc QliC • 
i el e¡ccul1vo de ctllmla de)lla 

él) Anual 
IJ) Sernu11nl 

¡ rec1b1r un bono poi el re~ullildo 
! de las venias que rr.ahza? 

c.) fv1e11s11ill 
d) 1 runeslrttl 
e) Scrneslrfll 

: GO · lm11iúie -- ¿·,1 -clonúc. se fQ~liiú>--ia---uitlrTia-· itff :~COñS1dCf·a 1ñlp-01tilñtC qÜe t!1-
convenc:1011 píHfl lo!'. agcnles 1 e1ecul1vo de cuenta poi su 

a) Cuba desernpeiio r1ellil .1~1st1r .i t.i<; 

h) r.-1aurn : convenciones qut• 01o;rn1z~1 1a 
e) Cnncun , ;~g:~~:~a par.1 los il9en!Ps Uf· 
el) rranc1a 
e) Casia H1c;1 

M111 

-f 
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Columna "A" Columna "8" 

M111 Max 

Gi - í1iC11cluC cii--do-ndC-~Se-,-mll110 la "éiin'a- ctC- firi- - -53--:--¿cons1-cfor~, 1111pmlan1e que 
de rnlo 2001 pmél los agcnles deban de ns1st1r los t~·1ec1111vos n 

a) l lotcl N1kko los cvcnlos que se rn~¡anrl<lll 
b) Hotel Shcraton paro los agentes? 
e) Musco Franz Mílyer 
d) Palacio de las V1zcainas 
e) El co1sl!llo df! ~t1~pl.1!tcpcc J 

3·1·4¡·5 r--¡ ---

_j__ __ [ ___ _ 

64 - Señale el tipo de contrnto que tiene usted actualmente en la Compmiia 
a) Confianza ( ) 
IJ) S111d1calizado ( ) 
e) Evcnlunl ( ) 
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Capitulo IV Levantam1ento de Datos 

Capítulo IV 

Levantamiento de Datos 

J(l<J 

En el presente capítulo se describirá el proceso de levantamiento de datos 

mediante la aplicación del cuestionario desarrollado en el capítulo 3 de la 

presente investigación. Se abordará el concepto de universo bajo el cuál se 

definen las características del grupo social a los que se les aplicará el 

cuestionario. Asimismo, se específica el marco muestra! utilizado para detectar 

las unidades que conforman la población 

En esta investigación se señala a la muestra probabilística como el método ideal 

para el levantamiento de datos y se indican los criterios utilizados para la 

recolección de las expresiones de los empleados de las unidades de negocio de 

automóviles y daños de Seguros Tepeyac, S.A. respecto a la imagen e identidad 

del ejecutivo de cuenta de la división metropolitana. 

4.1. Características de la Población 

En la presente se definirán las características de la población que conforman las 

unidades de negocios de automóviles y daños de Seguros Tepeyac, S.A. a fin de 

poder obtener la muestra, para lo cual se partirá de la definición de Universo 

"El universo es el conjunto de elementos a los cuales se desea extrapolar los 

resultados de la muestra." 63 

Es importante mencionar que todos los elementos que componen el universo son 

l10111ogéneos en cuanto a su definición. 

Ba10 este concepto de universo se identifica como tal en la presente investigación 

a los empleados de Seguros Tepeyac de las unidades de Negocios de Autos y 

Daiios 

·· lnlor1n.ic1on proporc1on.id;1 e11 el Cuarlo Modulo del Scmma110 de Op1mon Publ1c;i Jun1n ;!QQ:' lJN/\1~1 
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Para tener perfectamente identificado a nuestro universo se tomó como referencia 

el siguiente marco muestra!: 

,.. Listado proporcionado por el área de recursos humanos de la unidad de 

negocios automóviles, donde contempla el total de los empleados de esta 

unidad. 

,.. En el caso de los empleados de la unidad de negocios de daños se empleo 

organigramas y listado elaborado personalmente por el investigador. 

El marco muestra! de esta investigación está conformado por 203 empleados, de 

los cuales 135 son empleados de la unidad de negocios autos y 68 empleados de 

la unidad de negocios daños. 

El marco muestra! ayudará a identificar a la población, para posteriormente 

conformar la muestra, la cual es considerada como una parte o fracción 

representativa de la población o universo. Esta tiene la finalidad de establecer los 

procedimientos a través de los cuales es posible hacer generalizaciones sobre la 

población. 

4.2. Tipo de Levantamiento de Datos 

Las muestras en las encuestas pueden ser representativas o no de su propio 

universo. 

Para la presente investigación se empleará la muestra representativa, la cual 

reproduce con cierto grado de error, todas las características de la población o 

universo estudiado. Se considera importante utilizar este tipo de levantamiento por 

el número de personas que conforman la población de 203 empleados de las dos 

unidades de negocios. 

A continuación se desarrollan las bases que sustentan esta afirmación. 

Para que una muestra sea representativa del universo es necesario cumplir con 

dos principios fundamentales: 
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Todos los elementos del universo deben tener la misma probabilidad de ser 

incluidos en la muestra. y 

La probabilidad de cada elemento de ser incluido en la muestra debe ser 

conocida. 

Una vez definido e identificado perfectamente el universo se procede a determinar 

la muestra a través de la siguiente formula: 

Sustituyendo los valores obtenemos el siguiente resultado: 

U11ivc1so 
135 fHl109 l'J= 203 

GS o.1iios Mr.:= 1 96 

20J llnlvcr so p= os 
q:: 05 

Mo:= 005 

[~ 3 8416 
( ~º~~] + 0~5 

50 7.::_, 

(o 0006508 

O 1314St. + 11 ::-.. 

50 75 

o 38146 

l~I 

La muestra en la presente investigación es de 133 encuestados.6
'' 

Existen tres tipos de muestra probabilistica: la simple. la estratificada y de racimos. 

Por las caracteristicas de la población conformada por los empleados de las 

u111dades de negocios de automóviles y darios de Seguros Tepeyac. S.A .. en esta 

1nvest1gac1ón se utilizará la muestra probabilística estratificada. la cual garantiza la 

presencia de determinados subgrupos de población. 

1 
Dt·~pue<; dt! ti;11w1 ¡¡plicacln t>i uu.•s11u11,1110 u11.:i. pc>rsona no outlo conte<;t<1rto por '"''"' :" •. 1.1• , :i..': ·,1·1 '>L1'.>!tlu•(la 

por f•I Pw•stn qup !11•nt! en l.i l'rnpresa Dneclor Poi lo cual lil mucslfa quedo cornp11P..:.t,1 •1•· ' '. ,.n,·1w..,:.i 1 ,. 
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Con la muestra probabilística estratificada aumenta la precisión e implica el uso 

deliberado de diferentes tamaños de muestra de cada estrato. En esta 

investigación se consideran los siguientes estratos. 

El primer estrato está conformado por dos subgrupos· por una lado la 

unidad de negocios autos y por otro la unidad de negocios daños de 

Seguros Tepeyac, S.A. A continuación se presentan el cuadro 7 del estrato 

1 correspondiente a la Unidad de Negocios, en el cual se determinan 88 

encuestados de la unidad de negocios autos y 45 encuestados de la unidad 

de negocios daños. 

Cuadro 7 

[nt1 .1to l 11uf ll11icl,ulcs ele lfcuoclnn 

1 j5 '~' rto ~ ___ _!_I_~~-4--- ÍI (.~.~. 
btl l•anu!; W3 -

:!03 Uruv€'t~o 

Es11oto Nl1 "h [$u1,1oi-;:¡-1 
Auto~ 1 :J~ 00 47GOGG4 

1 º" 1 ri~tr"in~ 44 Sf,fd .;>5,1 ~ 
Toltt1 _·1_1:1 I~ ¡_-;_, 

El segundo estrato sera el sexo de los empleados tanto de la unidad de 

negocios autos como de la unidad de negocios daños de Seguros 

Tepeyac, S.A. En el cuadro 8 observamos que el número de mujeres de la 

unidad de autos a encuestar serán 32 y 56 hombres. 

Cuadro 8 

TESIS CQ~T 
FALLA DE ORIGEN 
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:,. Por su parte, en Ja unidad de negocios daños serán 24 mujeres y 21 

hombres tal como se ve en el cuadro 9. 

Cuadro 9 

37 
31 

r ... 1u1ere!. 

t'h:•mbre~ 

__ 4_4~.5_7 __ = o 655 
68 

El tercer y último estrato contempla el puesto de los empleados de las dos 

unidades de negocio de Seguros Tepeyac, S.A. como se indica enseguida 

en los cuadros 10, 11.12y 13: 

En la unidad de negocios autos se obtienen los siguientes datos, serán 27 

mujeres operativas encuestadas y 5 coordinadoras, lo que da un total de 

32. 

Cuadro 10 

41 

8 

o 
o 

49 

í-su .110 l Auto9 (Puesto-Mujel~9t 

( 1fJoe'l·'tllVO~ 

( eo(•t d1n~do1 ~! 

f'·~::pc·n~al.•IO:-! 

[ 1 11~·:tor.;-~ 

To:it:1I -•• 110: 

n 11 
Ot.SS 

49 
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Los hombres de la unidad de negocios autos que serán encuestados serán: 

41 operativos, 1 O Coordinadores. 4 Responsables y 1 Director, siendo un 

lotal de 56. 

Cuadro 11 

Eut1.1to 3 Autos cPuesto-flombres> 

t:.4 (lpr:fftllVOS 56 36 - O C5l5 
15 Coordinadores 06 -
6 Fi°f?'sponsables 

[•11ectore-;;. 

86 To1ftl ftutos 

La unidad de negocios daños por su parte. quedo de la siguiente forma. A 

24 Mujeres se aplicarán encueslas de las cuales son 19 operativos, 4 

Coordinadores y 1 Responsable. 

Cuadro 12 

::o 

[stl .lto J O.iílos tPuesto·Mt1iercs1 

1: 1p.:1.:tt1vos 

1:1x•rcl1nf1dore~ 

1;·.:.-::p1:in:al:ilo:4 :. 

l•u•:i:tor~:: 

24 ~5 
37 

TESIS cn~r 
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Por último, de los 21 hombres de la unidad de daños a encuestar son: 9 

Operativos, 9 Coordinadores, 2 responsables y 1 Director. 

Cuadro 13 

... 
11 
) 

• 'l••!•,,.l•vn~. 
1".1nu1hr1F11tores 

P•_·~111.1n~. ~tlJlf.•s 

-~ ..... ~=-'-......--..--_...~. ¡-• ., ..... :,,.,,,_ ... 
31 fo:•t".'tl [•.:.roo~ 

- 111·'-·'· 
31 

Con este muestreo se dividen los empleados de Seguros Tepeyac, S.A. en tres 

subgrupos o categorías y se seleccionan muestras independientes dentro de 

cada estrato, se considera en este muestreo que cada individuo figure en uno y 

sólo en uno de ellos 

Para llevar a cabo la selección de la muestra, se estudiaron tres procedimientos: la 

tómbola, el número random o número aleatorio, y la sistematización de los 

elementos muestrales. 

En la muestra probabilística, los elementos muestrales se eligen siempre 

aleatori;unente Para asegurarse que cada elemento tenga la misma probabilidad 

de ser elegido. es recomendable la tómbola como proceduniento de selección. "La 

Tómbola consiste en numerar todos los elementos muestrales de 1 al N. Hacer 

unas fichas por cada elemento. revolverlas en una caja e 1r sacando n fichas" 

Al contm los empleados de las unidades de negocios de d;mos y automóviles de 

Seguros Tepeyac. S.A. con una naturaleza similar bajo el pr1ncip10 de 

extrapolación. y con base en la estratificación comprenc.J1da por el marco muestra!. 

se deterrrnna que se utilizará el procedimiento de tómbola. por lo que se cumple 

con los dos criterros que deben contener las muestras probabilísticas 

ri1ESí~~ rn~T 
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4.3. Convalidación de la Muestra 

Como ya se había señalado anteriormente para que una muestra sea 

representativa del universo es necesario cumplir con dos principios 

fundamentales: 

Todos los elementos del universo deben tener la misma probabilidad de ser 

incluidos en la muestra, y 

La probabilidad de cada elemento de ser incluido en la muestra debe ser 

conocida. 

Por lo que en la presente investigación es importante determinar los siguientes 

dos aspectos: la probabilidad de elección de los sujetos y el factor de 

representación que tiene la opinión de cada sujeto que con forma la muestra en 

relación a la población. 

Por lo cual, si el total de los empleados que conforman las unidades de negocios 

autos y daños de seguros Tepeyac. S.A. es de 203 y para la muestra simple se 

eligieron 133, entonces las probabilidad de que cada empleado sea elegido en la 

muestra es de 133/203, por lo tanto, su probabilidad de ser elegido es de 0.655 

Con respecto al factor de representación de la opinión de cada empleado es 

203/133 ó 1.53, lo cual quiere decir que la opinión de cada encuestado esta 

representado la opinión de 1.53 empleados, como se observa en el siguiente 

cu;idro 

Cundro14 

l Pol1l;icili11 11 Mucstl.i 
P1nh.ihilitl.id tic F.1c101 tic 

clcccio11 •lcl sujeto 1c111csc11t.iciil11 

t== ::mlC 1 :::: 1 
01355 1 ::;:: 

En el estrato de unidad de negocios, la probabilidad de que sea elegido el sujeto 

de la unidad de autos es de 88/133 ó 0.662. El factor de representación de la 

TESIS CON 
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opinión es 133/88 ó 1.51 Para la unidad de daños , la probabilidad de elección es 

de 133/45 ó O. 338 y su factor de representación de la opinión es de 45/133 ó 

2.96. como se observa a continuación. 

Cuadro15 

[stt.ito ll11id.id 1le P1ohahilid.11I 1le r.1ct111 •le 
tlt:11ocios elección del sujeto re111 es&111aci011 

!Autos rnlr 88 o 662 1 51 

~ 13311 45 o 338 2 913 

En el estrato Autos-Muier la probabilidad de que sea elegido el sujeto de 32/88 ó 

0.364 Mientras que el factor de representación de la opinión del sujeto es de 88/32 

ó 2.75 En el célso de Autos-Hombres, la probabilidad de elección es de 56/88 ó 

0.636 y su factor de representación es de 88/56 ó1 .57, ver siguiente cuadro. 

Cuadro 16 

_J l:slldlO t.l11idt11I 1le 1'1oh.1hilid,lli de F.1t101 de 
Hc11ocios /lutos-Sexo elección del sujeto 1ep1ese111adó11 

llvluie1es ..J 8811 32 o 364 "2 75 

JHomb1es BBll 56 O G36 1 57 

Para el estrato Daños-Mujer la probabilidad de que sea elegido el sujeto de 24/45 

ó 0.533 Mientras que el factor de representación de la opinión del sujeto es de 

45/24 ó 1.88 En Daños-Hombres. la probabilidad de elección es de 21/45 ó 0.467 

y su factor de representación es de 45/21 ó 2.14, como se señala a continuación. 

Cundro 17 

J l:stt ato ll11i1l.1•I de 1'1 oh.ihilid.111 1le í •1ctn1 1le 
-------· tlo11ocins ll.1iios-Sexo elección del sujeto 1e111ese111.1ciún 
IGEíí8.:.-,--=~J[___ ~::. ~4 o ::.3;1 c==-1]§] 
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4.4. Criterios para la Recolección de la Información 

Después de justificar el tipo de levantamiento que seguirá esta investigación, se 

describirán los parámetros bajo los cuales se regirá esta recolección de datos. 

Los criterios se determinan con base en el lugar, el tiempo, la forma de 

aproximación y de registro. 

El cuestionario se aplicará en las siguientes ubicaciones de Seguros Tepeyac. S.A 

Oficina Matriz lnterlomas, ubicada en Boulevard Magnocentro #5, Col 

Centro urbano lnterlomas, Huixquillucan. Estado de México, en un horario 

de 7:30 a 15:30 tiras. 

En la Divisional Metropolitana, cuya dirección es Av. Ejercito Nacional # 

436, Col. Chapultepec Morales, México, D.F. El horario es de 8:30 a 17:30 

horas 

El tiempo establecido para la aplicación del cuestionario será dentro del horario de 

trabajo del 26 de junio al 12 julio del presente año. 

La forma de aproximación será de manera personal, a fin de establecer una 

comunicación con el encuestado, se le explicará y darán las indicaciones para el 

llenado del cuestionario. El instrumento está diseñado para responderse de diez a 

veinte minutos. al recogerlo se verificará que el cuestionario este llenado en su 

totalidad. 

La forma de registro será tradicional. es decir. a través de lápiz o pluma y consiste 

en anotar o registrar lils respuestas en un formato estructurado y será 

autoaplicado por parte del encuestado 

Se llevará una bitácora por parte del encuestado a fin de anotar las incidencias 

del levantamiento. 
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4.5. Reporto del Levantamiento do Datos 

El levantamiento de los datos se realizó de la siguiente manera: 

La primera semana se aplicó la encuesta a toda la unidad de autos en la ubicación 

de lnterlomas. 

La segunda semana fue aplicada a la unidad de daños también en la ubicación de 

lnterlomas. 

La tercera semana se aplicó a personal de las unidades de negocios autos y 

daños pero en la ubicación de Ejercito Nacional, asi como a las personas que 

fueron sustituidas y a las que no se les pudo aplicar la encuesta en las semanas 

anteriores. 

En el levantamiento de datos se detectaron los siguientes tipos de errores: 

Errores de No respuesta: 

1.- El sujeto con el cuestionario 128 nunca fue localizado y por el puesto que 

ocupa dentro de la institución, director, no puedo ser sustituido 

2.- Los sujetos cuyos cuestionarios se enlistan a continuación fueron sustituidos 

por las causas abajo señaladas. En la elección de los nuevos sujetos se retomo el 

procedimiento de la Tómbola. 

---------·----
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No. Cuestionario 

16 

21 

33 

40 

42 

55 

59 

73 

74 

88 

95 

99 

100 

101 

107 

115 

116 

121 

Rubio Núñez, C 

Causa de la sustitución 

La persona fue suspendida 1 mes por cuestiones laborales 

Se encontraba de vacaciones 15 días 

Se encontraba de vacaciones 15 dlas 

Tenia.incapaCÍdacl mé~ic~ por 3 semanas 
... _·_· .. '-' ··.: .. ,.·,'·' ' 

Se encontiab~. de vacaciones 15 di as 

Se encontraba de vacaciones 15 di as 

Se encontraba de vacaciones 15 dlas 

La persona fue suspendida 1 mes por cuestiones laborales 

La persona fue suspendida 1 mes por cuestiones laborales 

Estaba incapacitada por embarazo 

Se encontraba de vacaciones 15 días 

Tenía incapacidad médica 

Se encontraba de vacaciones 15 dias 

Se encontraba de vacaciones 15 dlas 

Se encontraba de vacaciones 15 dias 

Se encontraba de vacaciones 15 dias 

No quiso contestar en las vistas que se hicieron 

Vacaciones 
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Errores de Medición. 

Al realizar el levantamiento de datos se detectaron los siguientes errores de 

medición. 

1.- En la pregunta 4 del cuestionario 

Qué posición familiar guarda actualmente usted con las personas que vive 

a) Hijo 

b) Madre 

c) Padre 

d) Esposo (a) 

e) Vivo solo 

Varios de los encuestados cumplen hasta con tres tipos de posición familiar, por lo 

que en esta pregunta se dió más de una respuesta. 

2.- En la pregunta 11 

De acuerdo con el perfil establecido por el.área de Recurso Humanos ¿Cuál es el 

rango de edad que se debe tener para ocupar el puesto del ejecutivo de cuenta? 

a) 20-24 

b) 25-29 

c) 30-34 

d) 35-39 

e) 40-45 
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Al verificar los resultados nos percatamos que muchos sujetos consideran las 

opciones b) y c) como correctas, por lo que se acudió nuevamente al área de 

Recurso Humanos para corroborar el dato y estos nos mencionaron que 

cualquiera de los dos rangos puede ser correcto. 

3.- En la pregunta 17 Cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles en la 

división metropolitana existen actualmente. 

a) 5 

b) 6 

c) 7 

d) 8 

e) 9 

Actualmente en la división metropolitana flsicamente existen 7 ejecutivos de 

cuenta del ramo de autos, pero adicionalmente existen dos ejecutivos más que se 

encuentran en instalaciones tanto de un negocio especial asi como de un agente 

muy importante para la Compañía. Aún cuando no están nunca en las oficinas de 

Tepeyac, pertenecen a la unidad de autos. Algunos de los encuestados los ubican 

y otros no. por lo que puede considerarse como correctas las dos opciones. 

Por último. se presenta la bitácora realizada durante la aplicación del cuestionario. 

--- ----------
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Ocscri 1ción del Puesto 

_ J _ '!_ahsla d~ Rc:cl.t~l~f!l•ento y ?_e~~c 

T~E~·!~~~r _ B 
r~~llsl_a _Prowamildnr B 

4Euscriplor Tccmco 

~~::,:::;~_~,:::~:t .. 

-j---~~P..!:~~~E_- __ <:'!1~~~-~~~ y~zQuez Mari~ f!~!l:1 
Operat1110 anchez Gullerrez Hachcl All{Ja1 

[ -c;p~~~;-9--- ~r;~;,~ Hodr1gu1~z Milt1i1 Do1011~s 

-.¡ 
\ 

_ _Qp_eral111_E:_ -~~':Y~_s lnlan~e Kar111;-i 

_9_p~ra_t~v_o_ k __ opez T alrnrcs [ lv1a 

~l- _Q_p~_r_~~~-- r ~E1ccutrvo de C_ucnla Onncm10 

8:Su~crv1~or de lrnrrnlü __ Qe~~~~~~-

-~_!_!!n11lado~!l- _ ------~--- Operativo 

F 

r 
___ ~ _pcra~dc Co~~ _____ Operativo F 

_.!__) ~~r~ _ ___ _ __ -----~-- Opernh'.'o F 

1? _ram11ador º-- __ _ _ _ _2peral~v-~-- ¿t_!1~~~§-~~cedo íal>1ola Atc¡a~~~~----

1r~<,!l1sl~!~grmn_ador f:, ________________ Qe._c_!i!~ _E~?Jm~~_!:l_An~ellc~ _ _ _F __ 

1jE¡g~~l1vo _E.e Cuen!iJ CE_nscgu!o __ _9~_!.~~- _ -~1z Hern~~d_ez Alma Dcl1il f 

1Jrr.!"1m1II1rl~r íl ___ Qp_e_!.at1vo___ atvat1erra Alarcon C1tlalxo~~~1t_ _______ ___ _f_ 
191suscr1ptor U F 

1 ~t'~ah_s1_.1 ~rog~<Hnador B F 

IBOpernt1voAs1slenle ··¡-- Q_~'-~-~- _ F 
1 

11superv1sor MelJ1c::o , Operativo ¡zapalil S1lv.1 Cl.iucli.1 Patriua : F 

~t:::~:~~~~ 'º'"'eº . -~~~----uf-~::~~-~~ ".rt',: ~:;~-~~~-~P~~~r~~-~ ___ ---~=-- ! --
7211ntcgrador_ ~C?-~l~!1.~;_¡_d_~r Operativo lvarez ílaltazar Elizabclh F 
7far!urista -- ---- --·-- - ; _ qg_c!~~·~-º -- -,;,,-;;-do .Es-!~1trnte Car~llna - ----- F 

7'.1\pe~at!vo_Astslcn!e !le. 01re~_c1on ___ ·-·t-º~-~!~vc:i_ --· ~-~":r~y Han~11~·1_ lrrna P,1tric1~ . ·-_ ¡ ---¡----1 
7rn~11_1s!<1 l~~~~¡rami1dor B_ _ , Opc1at1vo fSerrano nores Beatnz 1 F l 
2r111arn1tador ~ --~~-r·~~e_~;a~~-9- ~~~~a~~r_V_eg~ _Gu!~-1e11111na i~-F-~-1 
:Jtpo01d1n~1d~r efe T~t_ad1_sl!c~ ' Coord1nado1 f-atvan Mar1inez Lorena F j 
.i11roo1d1ntHlor Comc1n1I Gclíls ne l?cs - I --~~~-;~~-~~ f_~d~11~· !.~al;iz.i_r AleF111ctra ["~~---u 
/~1{:norrl1n,1rlcH ele HPCl/f~.os llumann!", t. C:.oo.rd~~-a~gr. ~on.es Huect,1 V1!tnn1c,1 l .1ur,1 .. _ ---~: 
J{fOOfdHli1C1or Corne~Cl~I Agti:s lndc:p_ Coordinador R1os del Valle Claudia 1 r-

:~0:¡f ~~~~i:~~:~~:,'"°'~ .. ·t'~!~~ ·j~S~iif f f:~~:~~~:~=J_~ 
.l'ih•I,. An.il"" 1 ecmco · Opc1~1"'0 .. fº'"ª'''Z M.iyen l<ndolfo ~ .. -~ 
\f~~.1ptu11:·,1,l Oe_~ra_t1v.o r111.1no /l.lvare.y .lav1Pr ; _ty1_ -- -l 
1::!f•lt•lnrw.t;1 C.1llina Hi1c110 Opl'rado1 Opemt1yo p:u1Z r .. 1a111rw.y (;pr,,11 Alt•t>!ln M 

rn:1i.irn1t.1dr•r H 

1111'.>11pl'rv1'.,n'.; /l.drnvo Nal Dt' Sill:--'ª'.!1 
·1f~)p1·1;111vn Contahh• Gil<;los 

.: 1~11·11' P1•r1tos 

.~;'('t1•1llar Mes.J ne Control 

.1:~~;upf!tv1s~1 Na_I ~alvilmentos 

·14) iecutivo de Cu~nta Ha_ncnr10 

.1
1¿f pl~·.l?~H~!,-~.!-:.~~ll_:l_~ -·~ 

qpe_1~11~·0 ,HP.rnantl1>: r.1<HIH1P,' !{(l'j(1tlp M 1 

_qp_c_r~~~!' kut1ene1 (;ultl'lft~-" JDSI! l\d11,1n i M .. j 
S'P.eríl_t~vo -f-~e~les Zan1en Jase l.111s J . M 

. _Qp~1~11vo Rodriquel Murin•, f •.itilo l\nto1110 M 

Qp_e~aJ1~0 -~_i~~~~~~-'{~t~zquez Juíln ~-~r_1~; __ ·---_-f--_~M--~~-·-" :,' 
·- - ~P.~~~~~º- --f.~1rrada MPICSIO Arturn -t- i 

_Qe._~~~11_110_ tf3_a_n~1tPZ Velazqtu•¡ lfogello -t--- -~ 
1 

·~-.---~~~~~~;:.;~t1\lo M;ur:eto l•;;iel .Ju_M_, 

r---------------
TESi:~ CON 

FALLA VE U.tüGEN 
. - - J 
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No. 
Descripción del Puesto 

nahslil Programador~-------

--- ___ -~ -~~~:;E!__c!_c_~!'.'.!.1~ _ 

Catcgoria Nombre del empicado 

Operativo __ -~J!~.Y~~~e-~ ~·-~~~~l.~ 

___ _f?per~-~-º __ cpg~- ºª~'":i_ona_ '{•_ciar H~190_ 

Rubio Núñez, C 

Sexo 

M 

M 

M 

M 

M 

Operatrv~_ ~~~~~'!_e_~~~·g~1-~~a~!~~~~~-r-1E_ M 

_ _9_E_~ra11vo _ _ M 

______ __Qpera~_ 

Operativo 

M 

M 

M 

M 

M 

M 

M 

M 

M 

____ ?_.?f-1_PIUflSt.1 ___ ~--- - -- - M 

6~-':1~1l~Ja_f?~~Wª~~<!.~º-' -~- M 
64 µerat1vo Contable G;istos y Cos Operativo M 

_- _(i_S:S~c;~~~!;~~~ -~~--- ~-- = __ ~=~ ~O;,~¡~ Y~~andcz Ortega <?~es!!!10 R•~_rdo -1---~~ 
6JtE¡ec~~ d~~_!_lla_Oanc;mo __ _ _ __ Operativo _on_zalez Ol~era lws D.~n11an ~ __ M 

_ G7R*:_v1sor_ T~~C_9 _ _ _geera!I~~ _ _Eboerlo Pro<1 _ M 

6 felelon1sla Cí1bma Operal1vo anrnez ílaena Pccfro M 

Gili~-~~~ad~r~~ -~~ _ --··~ Ü~~;~o _ - ~~~.'~.n~ ~~se. ·" .. d1z_ ~d. ~~-r )~~~_t_h_~!! ~ ~J~--=~ 
_ IOOfpe~t1v~eC~~ranz.!~ __ ---·-- __Qperaltvo !~!!-~_Ou_e_Z<!_d~ _ ___ ___________ __ M 

71 ran:!!_lü~or _!3 _ _ _Qp_e!~~.e_ _'!_~~ez Gahndo lsr~el _ --· ________ -~ 

12T~1rn~li!c!o_r_~- _ _ Opera~-- ~r~d~~~~~o~~~~~!'-~~~------ --~ 

;~:~:~:~;::~:;~:~!ª' -· --1¡, ¡;::::::: ,:;;,;,";:;.~:::~:;,; -= 1 ;~ 
70Coord1nador S1mestros 1·01.inco Coordinador ------- J M--
U~oo1du1arlo;·;¡e P1o_veed01es - .. -; .. ce1:J.~dm~_do1_ - __ - --=--M~ -
ny:oord1nador Jur1d1co _¡ Coordinado! ___ OPC?_Gmc1a Gmardo __ _ 

/9:Coordin,1dor Dcs;molto de S1sle i Coordinador 6ed1na Junenez Antonio_ 

Rroord1na¡Jor OHJ Y MetocJos Coordinador ~ <1rc1a G11t1errc1 .J.iv1e1 j1 
__ ~-~ 

íl ipocHdma~or de Coaseguro Coordinador t--º!Zílga 1'1era \lictor J"!:'.__(1_c~1c_9_ 
1 
__ 

H2{~e~pon~ .. 1ble Operaciones R_e~p~n_s_~~re f~~dillo Sosa V~ctor •lugo .l ... J~-
1.n,.lü!spansable Comercial Hespons_ab_le V\111les OPI F~10 Alan l M 

84)~esponst1h!e de U~11dad de Negorios ¡ .f3:e.~l?.'?~~-ª~1i::_ f.im~1 S;inche.7 PecJ10 - J~-~ -~------~ 
H 1 1,HP~ponsah!e TPcn1r:o Hc~po~~~~le ¡LorPz V1ll,1f.i1ia íelip1• Ot~ .lesua _r~ ____ 

1 

Hr,!:élplurtsl.i Operativo :Punpntcl C:;i11~.eco CiP111enc1.1 F . 

:~~:::¿::::::: ~:~:::::::: ~~~~;~;~ -~:;;l,~"R5;.~~~~ - -· -~-_{-j_J 
8'J;f1a11111ou~1<h;¿,sos Ope1al1vo ¡::a1olui.1 IJelmon .j . ··-\ 
qr~.fofe T ecn1co Opcrat1110 lo1.inc.i tlern,111dc1 1 F 

~¡ 1~'.1pluri5t¡¡ .. ~· _ -·-·ºP~!.!.1.!!~ ..• hr~~ L_1~~,1 ~l~~liH1.uer J ~·J __ Y .... J 

TEc-0 .,Q"liT ,iJL) (, . i1· 

FALLA DE üHIGEN 
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No. 
C:::ll::;.CS;::l::;.i...1-___ _:D::;C::.;S::;C:::rlC?:p:::.c•:::·ó:::n~d:::c:::l;_P:,:uc::.;s:.:l:,:O_·---l-C;;;.•;;:l:::.cg¡¡;o::.;r,:.:l•o......¡_ __ ,:.:N:::o:::.m:::b:::rc:...~:'!_TJlJ~~~r-•- Sexo 

--~.? uscr1pl~~ ~~~_!ISia F 

9. ux1har Conlrol Tecmco 

~4 ;apflmslíl 

F gs,lcaPi~risÍ; -
9rJSu~¿r~\;;r-~~-ptur1~Í~ -- ·-------- -·----

9 !Ea~t~ris~~ (~~lcgr~c10r~- _ 

gtefe de e~~s1on _ _ _ _ _ ___ ~-- __ _ 

99Suscr1ptor c;iptur1sla 

li~~-·~ d~~~~º~-.--.. ~ -~-----~ 

~b~~~~~;~:~~~1rlu~;~~ _ · _ -~---------~~~ --
, ºf~·-~~~~l_f! -
104,Em~~t~~ _ _ __ 

:b~:~;,;~~d;'11~~~,~~~~;-ri e 
1 o?tc:r;11s~~-S1stemas - -

10 rarnitador Ramos Tecmcos 
---- ------

F 

F 
-----~---

F 

M 
M 

M 

M 

11 .iplunsla 
1 

M 

1o~fr~m1t~~~! C~s~al~s y ~~n~1~s-

111 ~1~c~~~~~~s_cos _ _ _____ _______ -1-.-.-_-_MM·F·.---· 

1 

114>fm1~1on ~-·~te~1a~ _ _ _ _____ _ 

~ 11Coord1n<1~ora _D~parta~-~nl:> ~-u~rnp~~on - ._ .. ~--F-~ ~--l 
114fºº'd!r_1íld01a Dcpaf1,1mcn10 Srn1cstros _ ~ __ _ __ _ _ _ _ 

11 ~oord111ado1 1 rnnspmtes __ . __ ... _ _ j Coo1d1~c!or_ ~~!.~m_1_1_ • F : 

11 r~~~~<~;'~~~or Depa11arnPn\o Gerencias d j Coordinador_ olrna Guendu~"" Cruz ~- -r_-;J 
1 11f~~rd11~ado1 Dcpé11lnn;en10 Colnnnzas -Coü;dinador - -Ñ~vn V~gn 1 M 1 
11 ~~~.'.H~1n~dC?r Dcpn1_1~1mcnto Aq1~n1e_s. lnd1~~d~1~1c:;_ f\- Co_ord1~ado-r _!_~~do_~ Zartilh;I H?berl --1- -~~I 

Coord1n;idos Dt!pilrtmnen10 l cerneo {nuevos 
11~~p1nductos ildrn1111slrac1on y s1111P!-.lrosJ ¡ Coordinador .1uro Garc1a lPcontero -~--l 
y ;>[~'<:001dm~?or DP.~nr_lanw~to St>rv1cm_~ Paqlll!fP 1 . i ~O~d~nador ~rlos de G1vcs C~~~.-,__ _____ -:-~- ~ 
1:> 1:Co~r~~!TléH1?_r IJ?par!ílmcnto ~~!~1~1os Pc:H~~1cte -~-.J ~º~~~~~~ _ mesto!'- Vcg~~~ri:~~1 _ __ _ _ M 

~001d111ador Dt•p;ularncrito St>rv1c1os 1

1 1 ??Agroppcuarios Coordmador foctor M AlvarPz l'er,11 ~-
(:oorll111.1l101 IJep;utamPnto Adn11111str;u:1oi1 l Coordmador 

1 ?:\.Conwrc1.il ; iéctor C¿¡rmona Soto 

1 /1(<:LJord1nndor St>rv1c1ns ~.ill111".tro<, Coordtnador rnulfo C¿¡rbilJ'11 Uó1ul1sta 

1 ;i•,
0

HPsponsal1le Art>a H1P'.>l¡o St•nc1llo Hesponsahle -~a_ri~oÍ Jimem~! Hub10 

1,>1~lü·~.¡in11'.;iblf• Ar1>,1 /Htn11111o.;tr,1c1nr1 _ R_e~f?.~~ablc '•-~ig~ __ rlore~ ~<1111acho 

M i 
- - -- _j 

M 

M 

1 

-·-< 

1 ;· ilü~~ponsatilt• C{Jflll'rc1.il A11•.i U<1noc, ----'~-'-'Re:c•:.cP::::º.::."•:::•:.::b.;.:le'-":.::".::."'::.' :..:ll::.:""'=º'c.' :_i'::.:el::c"c_ce Orteg;i M 

--~ 1~~g~-~l~~-~~~{j~-~ Ü-~n~s-~==~~~=:~-~~-- Director osé Ra~~n Ca~~¡~~=~----~~ 
1 ;.i~~u:riliar Control lt'cn1co Operativo __ ~a_l.!_•z.Vi:n_tura --· ·- __ -i--- !.:..._.~ 
1 :\Of11al1~t.1 11•c111cn __ Op~:at~vo_ ol<1no Castro Luis lJ¿¡v1d M 

1:~1roortl111ado1 Cr.inde'.> Nt•goc1os 

1 Jlf\f1al1~!~ _l~e.isegu10 

1 J..>'l..:no1d1n11dor Serv1c1os 01versos / C.iscos 

Coordinador 1llalrancél Marl1nez Pedro M 
------ - -- - . 

¡ _ Operallv_o _____ ril_~•cl~ F~g~e~o;1 ___ ~ºE~Z__ . t- _!:__ _ _,' 

! Coordinador ¡R1cmdo n~,1\ílzar r10~-~-s--~--~==~==~';;;~= 
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Presupuesto de la Investigación 

El presupuesto que se contempla para la realización de la presente investigación, 

es el siguiente: 

Impresión cuestionarios $ 200.00 

Papeleria (hojas, plumas, fotocopias) $ 50.00 

Honorarios del investigador $ 250.00 
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4.6. Análisis de resultados 

Para el análisis de resultados se procedió a realizar: 

1) Creación de una base de datos en hojas Excel 2000 para capturar los 

cuestionarios. 

2) Se procedió a la supervisión de cada uno de los cuestionarios segun el folio 

y la respuesta de los distintos reactivos de éstos. 

3) Una vez capturados los resultados de la muestra estudiada se realizó el 

cruce de datos a través de tablas dinámicas, obteniéndose: 

a. Porcentajes generales por reactivo. Es decir, reactivo por condición 

(conoce o no conoce) y el promedio de opinión por indicador. 

b. Porcentajes específicos por variable sociodemográfica; es decir, 

porcentajes por cada variable sociodemográfica, segun su condición 

(conoce y no conoce) y el promedio de opinión. 

c. Por ultimo, promedio de opinión por categoría, segun cada una de las 

variables sociodemográficas. 

Obteniéndose los siguientes resultados: 

4.6.1. Resultados Generales por Indicador 

A continuación se presentan los resultados generales obtenidos de la población 

conformada por los individuos de la unidad de negocios automóviles y la unidad de 

negocios daños respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta de la 

división metropolitana, en donde se indican los porcentajes y los promedios de 

opinión de los sujetos que conocen y de los que no conocen por indicador. (Ver 

anexo 1} 

Porcentaje y promedio del total de la Población por indicador. 

La opinión de la población esta valorada en una escala del 1 al 5, donde el 1 es el 

valor minimo y 5 el máximo. 
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El 69% de la población que conoce la ubicación donde los ejecutivos de 

cuenta desempeñan sus labores considera que estas tienen una buena 

ubicación para brindar un buen servicio a los agentes calificandola con un 

promedio de 3.89, mientras el 31% de la población que no la conoce la 

califica con un promedio de 3.39 

El 69% de la población que conoce la ubicación donde los ejecutivos de 

cuenta desempeñan sus labores califica el servicio que ofrecen estos con 

un 3.16, mientras el 31% de la población que no la conoce evalúan el 

servicio con un 3.22 

El 88% de la población que conoce cual es el rango de edad que se debe 

tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta califica la edad de los 

ejecutivos de cuenta actuales con un 3.62, mientras el 12% de la 

población que no conocen el rango la califica en 3.50 

El 83% de la población que conoce cual es la instrucción escolar que se 

debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta considera que los 

ejecutivos desempeñan su trabajo con profesionalismo en un promedio de 

3.29, mientras el 17% de la población que no conoce lo considera con un 

promedio de 3.41 

El 90% de la población que han visto a los ejecutivos de cuenta vestidos en 

ropa formal, peinados y arreglados, considera que estos deben mejorar su 

apariencia en un promedio de 3.02, mientras el 10% de la población que no 

los han visto considera que debe mejorar en un promedio de 3.77 

El 37% de la población que conoce cuantos ejecutivos de cuenta del ramo 

de automóviles hay en la división metropolitana califica la relación que 

tiene con ellos en 3.39. mientras el 63% de la población que no conoce la 

califica con 3 18 

- -·- --· ---------- ----- · .. 
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El 60% de la población que conoce los nombres de los ejecutivos de 

cuenta del ramo de automóviles de la división metropolitana califica la 

comunicación que tiene con ellos en un promedio de 3.09, mientras el 

40% de la población que no los conoce la califica en un promedio de 2.40 

• El 11 % de la población que conoce cuantos ejecutivos de cuenta del ramo 

de daños hay en la división metropolitana califica la relación que tiene con 

ellos en 2.57, mientras el 89% de la población que no conoce la califica con 

2.80 

El 65% de la población que conoce los nombres de los ejecutivos de cuenta 

del ramo de daños de la división metropolitana califica la comunicación que 

tiene con ellos en 2.81, mientras el 35% de la población que no los conoce 

lo califica con 2.09 

• El 61% de la población que conoce el objetivo principal del ejecütivo de 

cuenta evalúa que este cumple al 100% su objetivo principal con un 

promedio de 2.81, mientas el 39% de la población que no conoce lo evalúa 

con un promedio de 3.23 

El 52% de la población que conoce el nombre designado para los agentes 

que inician en los seguros califica la recluta y formación de agentes nuevos 

que realiza el ejecutivo de cuenta con un promedio de 2.34, mientras el 

48% de la población que no conoce lo califica con 2.41 

El 95% de la población que conoce donde se ubica el área de 

capacitación de Seguros Tepeyac, S A califica el nivel de conocimientos de 

los agentes de seguros acerca de los productos y servicios de la 

Compañia en un 3.1 O , mientras el 5% de la población que no conoce lo 

califica con 3.17 
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El 86% de la población que conoce a las personas indicadas para 

acompañar al agente en sus vistas con los clientes para mostrarle los 

beneficios de los productos de Seguros Tepeyac. considera en 

actualmente se realizan vistas con los clientes en un promedio de 2.21, 

mientras el 14% de la población que no conoce lo considera con un 

promedio de 2.39 

El 58% de la población que conoce el sistema que proporciona los 

resultados de la Compañía califica coma bueno el registro mensual que 

lleva el ejecutivo de cuenta de la división meropolitana sobre las ventas y 

siniestralidad de sus agentes en un 2.50, mientras el 42% de la población 

que no conoce lo califica con 2.95 

El 37% de la población que conoce a quién canalizar la problemática de los 

agentes para dar solución, considera en un promedio de 2.61 que es 

responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta problemática, 

mientras el 63% de la población que no conoce lo considera con promedio 

de 3.76 

El 97% de la población que conoce cuál es el curso que en el año 2002 es 

impartido a toda el personal de Seguros Tepeyac. S A califica la actitud de 

servicio del ejecutivo de cuenta de la división metropolitana en un promedio 

de 3.34, mientras el 3% de la población que no conoce lo califica con un 

promedio de 2.75 

El 60% de la población que conoce cual de los usos de los vehiculos 

implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de automóviles evalúa el 

análisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la división metropolitana 

para asegurar cualquier riesgo en un promedio de 2 71. mientras el 40% 

de la población que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.74 
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El 42% de la población que conoce Jos negocios de mayor riesgo de 

asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el análisis que realiza el 

ejecutivo de cuenta de daños de la división metropolitana sobre los riegos 

cuando son asegurados en un promedio de 2.63, mientras el 58% de la 

población que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.83 

El 86% de la población que conoce quién determina los costos y 

condiciones de una póliza califica la capacidad de negociación del ejecutivo 

de cuenta de Ja división metropolita para lograr la captación de los 

negocios en un promedio de 3.10, mientras el 14% de la población que no 

conoce lo califica con 3.63 

El 89% de Ja población que conoce cuáles son las coberturas básicas en 

el ramo de autos califica los conocimientos que tienen los ejecutivos de 

cuenta de automóviles de la división metropolitana respecto a los 

productos y servicios de la Compañia en un promedio de 3.25, mientras el 

11% de la población que no conoce lo califica con promedio de 3.57 

El 95% de la población que conoce cuáles son las coberturas en el ramo 

de daños califica los conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de 

daños de la división metropolitana respecto a los productos y servicios de 

Ja Compañia en un promedio de 3.06, mientras el 5% de la población que 

no conoce lo califica con promedio de 3.33 

El 86% de la población que conoce a las personas que determinan la 

aceptación de un riesgo en la Compañia considera que el ejecutivo de 

cuenta de la división metropolitana toma de decisiones en un promedio de 

2.68, mientras el 14% de la población que no conoce lo considera con un 

promedio de 3 22 
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El 86% de la población que conoce a las personas que determinan la 

aceptación de un riesgo en la Compañia considera que el ejecutivo de 

cuenta de la división metropolitana toma de decisiones adecuadas en un 

promedio de 2.75, mientras el 14% de la población que no conoce lo 

considera con un promedio de 3.28 

El 34% de la población que conoce el lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S 

A en el ramo de automóviles en el sector asegurador considera que el 

ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la división metropolitana le hace 

saber la situación que guarda la compañia respecto a la competencia en 

un promedio de 2.13, mientras el 66% de la población que no conoce lo 

considera con un promedio de 2.10 

El 25% de la población que conoce el lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S 

A en el ramo de daños en el sector asegurador considera que el ejecutivo 

de cuenta del ramo de daños de la división metropolitana le hace saber la 

situación que guarda la compañia respecto a la competencia en un 

promedio de 1.91, mientras el 75% de la población que no conoce lo 

considera con un promedio de 1.69 

El 82% de la población que conoce si Seguros Tepeyac, S A ofrece 

automóvil a los ejecutivos de cuenta considera que le gustaría ocupar el 

puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 2.65, mientras el 18 % de 

la población que no conoce lo considera con un promedio de 2.00 

El 73% de la población que conoce la periodicidad del bono que recibe el 

ejecutivo de cuenta por las ventas considera importante que este reciba un 

bono por el resultado de las ventas, calificando esta importancia en un 

promedio de 4.02. mientras el 27% de la población que no conoce la califica 

con un promedio de 3.83 
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El 61% de la población que conoce donde se realizó la última convención 

para los agentes considera importante que este por su desempeño asista 

a las convenciones, calificando esta importancia en un promedio de 3.78, 

mientras el 39% de la población que no conoce la califica con promedio de 

3.67 

El 55% de la población que conoce donde se realizó la cena de fin de año 

2001 para los agentes considera importante que los ejecutivos de cuenta 

asistan a los eventos que se organizan para los agentes, calificando esta 

importancia en un promedio de 4.25, mientras el_ 45% de la población que 

no conoce la califica con promedio de 3.73 

4.6.2. Resultados Específicos de la Encuesta por indicador 

En este apartado se representan los resultados de la población conformada por 

los individuos de la unidad de negocios automóviles y de la unidad de negocios 

daños respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta de la división 

metropolitana, en donde se mencionan los porcentajes y los promedios de opinión 

de los sujetos que conocen y de los que no conocen por indicador y por variable 

sociodemográfica. (Ver anexo 1) 

Las Variables utilizadas en la presenta investigación y que se presentan a 

continuación son: 

Edad 

Sexo 

Puesto 

Contrato Patronal 

Unidad de Negocios 

• Antigüedad 

Posición Familiar 

Escolaridad 
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4.6.2.1. Opinión de los Encuestados según la Variable 

Sociodemográfica 1 Edad 

Promedio por indicador Variable Edad de 19-25 años 

La opinión de los individuos de 19-25 años de edad esla valorada en una escala 

del 1 al 5, donde el 1 es el valor mínimo y 5 el máximo. 

El 60% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce la ubicación 

donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores considera que 

estas tienen una buena ubicación para brindar un buen servicio a los 

agentes calificandola con un promedio de 4.06, mientras el 40% de los 

individuos de 19-25 años de edad que no la conoce la califica con un 

promedio de 4.08 

El 60% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce la ubicación 

donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica el servicio 

que ofrecen estos con un 3.44, mientras el 40% de los individuos de 19-25 

años de edad que no la conoce evalúan el servicio con un 3.67 

El 93% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce cual es el 

rango de edad que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de 

cuenta califica la edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 3.82. 

mientras el 7% de los individuos de 19-25 años de edad que no conocen el 

rango la califica en 4.50 

El 90% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce cual es la 

instrucción escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de 

cuenta considera que los ejecutivos desempeiian su trabajo con 

profesionalismo en un promedio de 3.59, mientras el 10% de los individuos 

de 19-25 años de edad que no conoce lo considera con un promedio de 

4.33 
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El 90% de los individuos de 19-25 años de edad que han visto a Jos 

ejecutivos de cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados. 

considera que estos deben mejorar su apariencia en un promedio de 2.59, 

mientras el 10% de los individuos de 19-25 años de edad que no los han 

visto considera que debe mejorar en un promedio de 4.67 

El 33% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce cuantos 

ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles hay en Ja pivisión 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 3.30, mientras el 

67% de los individuos de 19-25 años de edad que no conoce la califica con 

3.55 

El 60% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce los nombres 

de los ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de Ja división 

metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en un promedio 

de 3.39, mientras el 40% de los individuos de 19-25 años de edad que no 

los conoce la califica en un promedio de 3.08 

El 17% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce cuantos 

ejecutivos de cuenta del ramo de daños hay en la división metropolitana 

califica la relación que tiene con ellos en 2.20, mientras el 83% de los 

individuos de 19-25 años de edad que no conoce la califica con 2.96 

El 70% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce Jos nombres 

de los ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división metropolitana 

califica la comunicación que tiene con ellos en 2.90, mientras el 30% de 

los individuos de 19-25 años de edad que no los conoce .lo califica con 2.22 

El 63% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce el objetivo 

principal del ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% su 
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objetivo principal con un promedio de 3.58, mientas el 37% de los 

individuos de 19-25 arios de edad que no conoce lo evalúa con un 

promedio de 3.36 

El 27% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce el nombre 

designado para los agentes que inician en los seguros califica la recluta y 

formación de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un 

promedio de 2.50, mientras el 73% de los individuos de 19-25 años de 

edad que no conoce lo califica con 2.73 

El 97% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce donde se 

ubica el área de capacitación de Seguros Tepeyac, S A califica el nivel de 

conocimientos de los agentes de seguros acerca de los productos y 

servicios de la Compañia en un 3.38, mientras el 3% de los individuos de 

19-25 años de edad que no conoce lo califica con 4.00 

El 93% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce a las 

personas indicadas para acompañar al agente en sus vistas con los 

clientes para mostrarle los beneficios de los productos de Seguros 

Tepeyac, considera en actualmente se realizan vistas con los clientes en 

un promedio de 2.29, mientras el 7% de los individuos de 19-25 años de 

edad que no conoce lo considera con un promedio de 1.50 

El 33% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce el sistema 

que proporciona los resultados de la Compañia califica como bueno el 

registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la división meropolitana 

sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 3.20 , mientras el 

67% de los individuos de 19-25 años de edad que no conoce lo califica con 

3.30 
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El 30% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce a quién 

canalizar la problemática de los agentes para dar solución, considera en un 

promedio de 2.00 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver 

esta problemática, mientras el 70% de los individuos de 19-25 años de 

edad que no conoce lo considera con promedio de 3.71 

El 97% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce cuál es el 

curso que en el año 2002 es impartido a todo el personal de Seguros 

Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la 

división metropolitana en un promedio de 3.41, mientras el 3% de los 

individuos de 19-25 años de edad que no conoce lo califica con un 

promedio de 4.00 

El 47% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce cual de los 

usos de los vehículos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo 

de automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos 

de la división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio 

de 3.50, mientras el 53% de los individuos de 19-25 años de edad que no 

conoce lo evalúa con un promedio de 2.81 

El 37% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce los negocios 

de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el análisis 

que realiza el ejecutivo de cuenta de daños de la división metropolitana 

sobre los riegos cuando son asegurados en un promedio de 3.27, mientras 

el 63% de los individuos de 19-25 años de edad que no conoce lo evalúa 

con un promedio de 3.21 

El 77% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce quién 

determina los costos y condiciones de una póliza califica la capacidad de 

negociación del ejecutivo de cuenta de la división metropolita para lograr la 

- - --·----· -----·---- ---·----~------------- ·---------------------- -~ 
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captación de los negocios en un promedio de 3.65, mientras el 23% de los 

individuos de 19-25 años de edad que no conoce lo califica con 4.14 

El 87% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce cuáles son las 

coberturas básicas en el ramo de autos califica los conocimientos que 

tienen los ejecutivos de cuenta de automóviles de la división metropolitana 

respecto a los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 

3.38, mientras el 13% de los individuos de 19-25 años de edad que no 

conoce lo califica con promedio de 3. 75 

El 90% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce cuáles son las 

coberturas en el ramo de daños califica Jos conocimientos que tienen los 

ejecutivos de cuenta de daños de la división metropolitana respecto a Jos 

productos y servicios de la Compañia en un promedio de 3.63, mientras el 

10% de los individuos de 19-25 años de edad que no conoce Jo califica con 

promedio de 3.67 

El 80% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce a las 

personas que determinan la aceptación de un riesgo en Ja Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de Ja división metropolitana toma de 

decisiones en un promedio de 3.08, mientras el 20% de Jos individuos de 

19-25 años de edad que no conoce Jo considera con un promedio de 3.00 

El 80% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce a las 

personas que determinan la aceptación de un riesgo en Ja Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana torna de 

decisiones adecuadas en un promedio de 3.08, mientras el 20% de los 

individuos de 19-25 años de edad que no conoce lo considera con un 

promedio de 3.00 
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El 20% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce el lugar que 

ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automóviles en el sector 

asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la 

división metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia 

respecto a la competencia en un promedio de 2.83, mientras el 80% de los 

individuos de 19-25 años de edad que no conoce lo considera con un 

promedio de 2.25 

El 23% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce el lugar que 

ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de daños en el sector asegurador 

considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la división 

metropolitana le hace saber la situación que guarda la compaiiia respecto 

a la competencia en un promedio de 2.86 . mientras el 77% de los 

individuos de 19-25 años de edad que no conoce lo considera con un 

promedio de 1.04 

El 80% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce si Seguros 

Tepeyac, S A ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta considera que le 

gusta ria ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 3.17, 

mientras el 20% de los individuos de 19-25 años de edad que no conoce 

lo considera con un promedio de 2.50 

El 67% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce la 

periodicidad del bono que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas 

considera importante que este reciba un bono por el resultado de las 

ventas, calificando esta importancia en un promedio de 4.00, mientras el 

33% de los individuos de 19-25 arios de edad que no conoce la califica con 

un promedio de 4.40 

El 53% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce donde se 

realizó la última convención para los agentes considera importante que este 
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por su desempeño asista a las convenciones, calificando esta importancia 

en un promedio de 4.25, mientras el 47% de los individuos de 19-25 años 

de edad que no conoce la califica con promedio de 3.64 

• El 50% de los individuos de 19-25 años de edad que conoce donde se 

realizó la cena de fin de año 2001 para los agentes considera importante 

que los ejecutivos de cuenta asistan a los eventos que se organizan para 

los agentes, calificando esta importancia en un promedio de 4.27, mientras 

el 50% de los individuos de 19-25 años de edad que no conoce la califica 

con promedio de 3.87 

Promedio por indicador Variable Edad de 26-30 años 

La opinión de los individuos de 26-30 años de edad esta valorada en una escala 

del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el máximo. 

• El 67% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce la ubicación 

donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores considera que 

estas tienen una buena ubicación para brindar un buen servicio a los 

agentes calificandola con un promedio de 3.86, mientras el 33% de los 

individuos de 26-30 años de edad que no la conoce la califica con un 

promedio de 2.93 

El 67% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce la ubicación 

donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica el servicio 

que ofrecen estos con un 3.29, mientras el 33% de los individuos de 26-

30 años de edad que no la conoce evalúan el servicio con un 3.21 

El 93% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce cual es el 

rango de edad que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de 

cuenta califica la edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 3.54, 
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mientras el 7% 8e los individuos de 26-30 años de edad que no conocen el 

rango la califica en 3.33 

El 79% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce cual es la 

instrucción escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de 

cuenta considera que los ejecutivos desempeñan su trabajo con 

profesionalismo en un promedio de 3.30, mientras el 21% de tos individuos 

de 26-30 años de edad que no conoce lo considera con un promedio de 

3.00 

El 90% de los individuos de 26-30 años de edad que han visto a los 

ejecutivos de cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, 

considera que estos deben mejorar su apariencia en un promedio de 2.79, 

mientras el 10% de los individuos de 26-30 años de edad que no los han 

visto considera que debe mejorar en un promedio de 4.50 

El 31% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce cuantos 

ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 3.46, mientras el 

69% de los individuos de 26-30 años de edad que no conoce la califica con 

3.31 

El 57% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce lós nombres 

de los ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la división 

metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en un promedio 

de 3.25. mientras el 43% de los individuos de 26-30 años de edad que no 

los conoce la califica en un promedio de 2.50 

El 14% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce cuantos 

ejecutivos de cuenta del ramo de daños hay en ta división metropolitana 
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califica la relación que tiene con ellos en 2.50, mientras el 86% de los 

individuos de 26-30 años de edad que no conoce la califica'con 2.75 

El 60% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce los nombres 

de los ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división metropolitana 

califica la comunicación que tiene con ellos en 2.68, mientras el 40% de los 

individuos de 26-30 años de edad que no los conoce lo califica con 2.29 

El 48% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce el objetivo 

principal del ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% su 

objetivo principal con un promedio de 3.05, mientas el 52% de Jos 

individuos de 26-30 años de edad que no conoce lo evalúa con un 

promedio de 3.27 

El 48% de Jos individuos de 26-30 años de edad que conoce el nombre 

designado para los agentes que inician en los seguros califica la recluta y 

formación de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un 

promedio de 2.75, mientras el 52% de los individuos de 26-30 años de 

edad que no conoce lo califica con 2.18 

El 95% de Jos individuos de 26-30 años de edad que conoce donde se 

ubica el área de capacitación de Seguros Tepeyac. S A califica el nivel de 

conocimientos de los agentes de seguros acerca de los productos y 

servicios de Ja Compañia en un 3.15, mientras el 5% de los individuos de 

26-30 años de edad que no conoce lo califica con 3.50 

El 83% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce a las 

personas indicadas para acompañar al agente en sus vistas con los 

clientes para mostrarle los beneficios de los productos de Seguros 

Tepeyac, considera en actualmente se realizan vistas con los clientes en 
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un promedio de 2.43, mientras el 17% de los individuos de 26-30 años de 

edad que no conoce lo considera con un promedio de 2.14 

El 45% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce el sistema 

que proporciona los resultados de la Compañia califica como bueno el 

registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la división meropolitana 

sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.68, mientras el 

55% de los individuos de 26-30 años de edad que no conoce lo califica con 

2.70 

El 43% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce a quién 

canalizar la problemática de los agentes para dar solución, considera en un 

promedio de 3.11 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver 

esta problemática, mientras el 57% de los individuos de 26-30 años de 

edad que no conoce lo considera con promedio de 3.88 

El 98% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce cuál es el 

curso que en el año 2002 es impartido a todo el personal de Seguros 

Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la 

división metropolitana en un promedio de 3.46, mientras el 2% de los 

individuos de 26-30 años de edad que no conoce lo califica con un 

promedio de 3.00 

El 48% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce cual de los 

usos de los vehículos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo 

de automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos 

de la división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio 

de 2.70. mientras el 52% de los individuos de 26-30 años de edad que no 

conoce lo evalúa con un promedio de 2.82 
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El 31 % de los individuos de 26-30 años de edad que conoce los negocios 

de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el análisis 

que realiza el ejecutivo de cuenta de daños de la división metropolitana 

sobre los riegos cuando son asegurados en un promedio de 2.69, mientras 

el 69% de los individuos de 26-30 años de edad que no conoce lo evalúa 

con un promedio de 2.90 

El 83% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce quién 

determina los costos y condiciones de una póliza califica la capacidad de 

negociación del ejecutivo de cuenta de la división metropolita para lograr la 

captación de los negocios en un promedio de 3.23, mientras el 17% de los 

individuos de 26-30 años de edad que no conoce lo califica con 3.57 

El 93% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce cuáles son las 

coberturas básicas en el ramo de autos califica los conocimientos que 

tienen los ejecutivos de cuenta de automóviles de la división metropolitana 

respecto a los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 

3.33, mientras el 7% de los individuos de 26-30 años de edad que no 

conoce lo califica con promedio de 4.00 

El 98% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce cuáles son las 

coberturas en el ramo de daños califica los conocimientos que tienen los 

ejecutivos de cuenta de daños de la división metropolitana respecto a los 

productos y servicios de la Compañia en un promedio de 3 17. mientras el 

2% de los individuos de 26-30 años de edad que no conoce lo califica con 

promedio de 3.00 

El 81% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce a las 

personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 
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decisiones en un promedio de 2.71, mientras el 19% de los individuos de 

26-30 años de edad que no conoce lo considera con un promedio de 3.38 

El 81 % de los individuos de 26-30 años de edad que conoce a las 

personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones adecuadas en un promedio de 2.94, mientras et 19% de los 

individuos de 26-30 años de edad que no conoce lo considera con un 

promedio 3.38 

El 40% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce el lugar que 

ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automóviles en el sector 

asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la 

división metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia 

respecto a la competencia en un promedio de 2.06, mientras el 60% de los 

individuos de 26-30 años de edad que no conoce lo considera con un 

promedio de 1.92 

El 17% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce el lugar que 

ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de daños en el sector asegurador 

considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de dar1os de la división 

metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia respecto 

a la competencia en un promedio de 1.29, mientras el 83% de los 

individuos de 26-30 arios de edad que no conoce lo considera con un 

promedio de 1.80 

El 79% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce si Seguros 

Tepeyac. S A ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta considera que le 

gustaria ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 3.09, 

mientras el 21 % de los individuos de 26-30 años de edad que no conoce 

lo considera con un promedio de 1.89 
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El 62% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce la 

periodicidad del bono que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas 

considera importante que este reciba un bono por el resultado de las 

ventas, calificando esta importancia en un promedio de 3.65, mientras el 

38% de los individuos de 26-30 años de edad que no conoce la califica con 

un promedio de 3.63 

El 48% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce donde se 

realizó la última convención para los agentes considera importante que este 

por su desempeño asista a las convenciones, calificando esta importancia 

en un promedio de 4.15, mientras el 52% de Jos individuos de 26-30 años 

de edad que no conoce Ja califica con promedio de 3.50 

El 52% de los individuos de 26-30 años de edad que conoce donde se 

realizó Ja cena de fin de año 2001 para los agentes considera importante 

que los ejecutivos de cuenta asistan a los eventos que se organizan para 

los agentes, calificando esta importancia en un promedio de 3.86, mientras 

el 48% de los individuos de 26-30 años de edad que no conoce la califica 

con promedio de 3.85 

Promedio por indicador Variable Edad de 31-35 años 

La opinión de Jos individuos de 31-35 años de edad esta valorada en una escala 

del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el máximo. 

El 71% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce la ubicación 

donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores considera que 

estas tienen una buena ubicación para brindar un buen servicio a los 

agentes calificandola con un promedio de 3.90, mientras el 29% de Jos 

individuos de 31-35 años de edad que no Ja conoce la califica con un 

promedio de 3.38 
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El 71% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce la ubicación 

donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica el servicio 

que ofrecen estos con un 3.05, mientras el 29% de los individuos de 31-35 

años de edad que no la conoce evalúan el servicio con un 3.00 

El 86% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce cual es el 

rango de edad que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de 

cuenta califica la edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 3.42, 

mientras el 14% de los individuos de 31-35 años de edad que no conocen 

el rango la califica en 4.50 

El 82% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce cual es la 

instrucción escolar que se debe tener, para cubrir el puesto de ejecutivo de 

cuenta considera que los -ejéci.Jtivgs desempeñan su trabajo con 

profesionalismo en un promedio e.fe 3.36,-mientras el 18% de los individuos 

de 31-35 años de edad que no conoce lo considera con un promedio de 

3.60 

El 89% de los individuos de 31-35 años de edad que han visto a los 

ejecutivos de cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, 

considera que estos deben mejorar su apariencia en un promedio de 3.44, 

mientras el 11% de los individuos de 31-35 años de edad que no los han 

visto considera que debe mejorar en un promedio de 3.00 

El 46% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce cuantos 

ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 3.23. mientras el 

54% de los individuos de 31-35 años de edad que no conoce la califica con 

2.73 

______ ,, _____ .. _________________ _ 
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El 54% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce los nombres 

de los ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la división 

metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en un promedio 

de 2.67, mientras el 46% de los individuos de 31-35 años de edad que no 

los conoce la califica en un promedio de 1.85 

El 7% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce cuantos 

ejecutivos de cuenta del ramo de daños hay en la división metropolitana 

califica la relación que tiene con ellos en 4.50, mientras el 93% de los 

individuos de 31-35 años de edad que no conoce la califica con 2.54 

El 54% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce los nombres 

de los ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división metropolitana 

califica la comunicación que tiene con ellos en 2.73, mientras el 46% de los 

individuos de 31-35 años de edad que no los conoce lo califica con 1. 77 

El 68% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce el objetivo 

principal del ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% su 

objetivo principal con un promedio de 2.53, mientas el 32% de los 

individuos de 31-35 años de edad que no conoce lo evalúa con un 

promedio de 3.22 

El 64% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce el nor:nbre 

designado para los agentes que inician en los seguros califica la recluta y 

formación de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un 

promedio de 2 28. mientras el 36% de los individuos de 31-35 años de 

edad que no conoce lo califica con 2.70 

El 96% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce donde se 

ubica el área de capacitación de Seguros Tepeyac. S A califica el nivel de 

conocimientos de los agentes de seguros acerca de los productos y 
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servicios de la Compañia en un 2.96, mientras el 4% de los individuos de 

31-35 años de edad que no conoce lo califica con 2.00 

El 86% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce a las 

personas indicadas para acompañar al agente en sus vistas con los 

clientes para mostrarle los beneficios de los productos de Seguros 

Tepeyac, considera en actualmente se realizan vistas con los clientes en 

un promedio de 2.25, mientras el 14% de los individuos de 31-35 años de 

edad que no conoce lo considera con un promedio de 2.50 

El 68% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce el sistema 

que proporciona los resultados de la Compañia califica como bueno el 

registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la división meropolitana 

sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.16, mientras el 

32% de los individuos de 31-35 años de edad que no conoce lo califica con 

3.11 

El 25 % de los individuos de 31-35 años de edad que conoce a quién 

canalizar la problemática de los agentes para dar solución, considera en un 

promedio de 2.29 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver 

esta problemática, mientras el 75% de los individuos de 31-35 años de 

edad que no conoce lo considera con promedio de 3.71 

El 100% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce cuál es el 

curso que en el año 2002 es impartido a todo el personal de Seguros 

Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la 

división metropolitana en un promedio de 3.07, mientras el 0% de los 

individuos de 31-35 años de edad que no conoce lo califica con un 

promedio de 0.00 
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El 75% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce cual de los 

usos de los vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo 

de automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos 

de la división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio 

de 2. 19, mientras el 25% de los individuos de 31-35 años de edad que no 

conoce lo evalúa con un promedio de 2.57 

El 46% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce los negocios 

de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el análisis 

que realiza el ejecutivo de cuenta de daños de la división metropolitana 

sobre los riegos cuando son asegurados en un promedio de 2.23, mientras 

el 54% de los individuos de 31-35 años de edad que no conoce lo evalúa 

con un promedio de 2.53 

El 93% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce quién 

determina los costos y condiciones de una póliza califica la capacidad de 

negociación del ejecutivo de cuenta de la división metropolita para lograr la 

captación de los negocios en un promedio de 2.88, mientras el 7% de los 

individuos de 31-35 años de edad que no conoce lo califica con 3.00 

El 86% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce cuáles son las 

coberturas básicas en el ramo de autos califica los conocimientos que 

tienen los ejecutivos de cuenta de automóviles de la división metropolitana 

respecto a los productos y servicios de la Compar'iia en un promedio de 

2.83, mientras el 14% de los individuos de 31-35 años de edad que no 

conoce lo califica con promedio de 3.50 

El 96% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce cuáles son las 

coberturas en el ramo de daños califica los conocimientos que tienen los 

ejecutivos de cuenta de daños de la división metropolitana respecto a los 

productos y servicios de la Compañia en un promedio de 2 63. mientras el 
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4% de los individuos de 31-35 años de edad que no conoce lo califica con 

promedio de 3.00 

El 93% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce a las 

personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones en un promedio de 2.54, mientras el 7% de los individuos de 31-

35 años de edad que no conoce lo considera con un promedio de 3.00 

El 93% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce a las 

personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones adecuadas en un promedio de 2.42, mientras el 7% de los 

individuos de 31-35 años de edad que no conoce lo considera con un 

promedio de 3.50 

El 43% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce el lugar que 

ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automóviles en el sector 

asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la 

división metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia 

respecto a la competencia en un promedio de 2.08, mientras el 57% de los 

individuos de 31-35 arios de edad que no conoce lo considera con un 

promedio de 2.19 

El 25% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce el lugar que 

ocupa Seguros Tepeyac. S A en el ramo de dar'ios en el sector asegurador 

considera que el ejecutivo de cuenla del ramo de dar'ios de la división 

melropolitana le hace saber la situación que guarda la compaliia respecto 

a la compelencia en un promedio de 2.14. mientras el 75% de los 

individuos de 31-35 años de edad que no conoce lo considera con un 

promedio de 1.86 

---------------·-·-··-·--··· 
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El 86% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce si Seguros 

Tepeyac, S A ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta considera que le 

gustaría ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 2.13, 

mientras el 14% de los individuos de 31-35 años de edad que no conoce 

lo considera con un promedio de 2.00 

El 89% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce la 

periodicidad del bono que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas 

considera importante que este reciba un bono por el resultado de las 

ventas, calificando esta importancia en un promedio de 4.20, mientras el 

11 % de los individuos de 31-35 años de edad que no conoce la califica con 

un promedio de 4.33 

El 71 % de los individuos de 31-35 años de edad que conoce donde se 

realizó la última convención para los agentes considera importante que este 

por su desempeño asista a las convenciones, calificando esta importancia 

en un promedio de 3.35, mientras el 29% de los individuos de 31-35 años 

de edad que no conoce la califica con promedio de 4.00 

El 46% de los individuos de 31-35 años de edad que conoce donde se 

realizó la cena de fin de año 2001 para los agentes considera importante 

que los ejecutivos de cuenta asistan a los eventos que se organizan para 

los agentes. calificando esta importancia en un promedio de 4 62, mientras 

el 54% de los individuos de 31-35 años de edad que no conoce la califica 

con promedio de 3.73 

Promedio por indicador Variable Edad de 36-40 años 

La opinión de los individuos de 36-40 años de edad esta valorada en una escala 

del 1 al 5, donde el 1 es el valor mlnímo y 5 el máximo. 
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• El 78% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce la ubicación 

donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores considera que 

estas tienen una buena ubicación para brindar un buen servicio a los 

agentes calificandola con un promedio de 3.79, mientras el 22% de los 

individuos de 36-40 años de edad que no la conoce la califica con un 

promedio de 3.25 

• El 78% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce la ubicación 

donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica el servicio 

que ofrecen estos con un 2.93, mientras el 22% de los individuos de 36-40 

años de edad que no la conoce evalúan el servicio con un 3.00 

• El 78% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce cual es el 

rango de edad que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de 

cuenta califica la edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 3.79, 

mientras el 22% de los individuos de 36-40 años de edad que no conocen 

el rango la califica en 2.75 

El 83% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce cual es la. 

instrucción escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de 

cuenta considera que los ejecutivos desempeñan su trabajo con 

profesionalismo en un promedio de 3.00, mientras el 17% de los individuos 

de de 36-40 años de edad que no conoce lo considera con un promedio de 

3.33 

El 83% de los individuos de 36-40 años de edad que han visto a los 

ejecutivos de cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, 

considera que estos deben mejorar su apariencia en un promedio de 3.40, 

mientras el 17% de los individuos de 36-40 años de edad que no los han 

visto considera que debe mejorar en un promedio de 2.67 
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El 44% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce cuantos 

ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 3.75, mientras el 

56% de los individuos de 36-40 años de edad que no conoce la califica con 

3.10 

El 72% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce los nombres 

de los ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la división 

metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en un promedio 

de 3. 15, mientras el 28% de los individuos de 36-40 años de edad que no 

los conoce la califica en un promedio de 2.00 

El 0% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce cuantos 

ejecutivos de cuenta del ramo de daños hay en la división metropolitana 

califica la relación que tiene con ellos en 0.00, mientras el 100% de los 

individuos de 36-40 años de edad que no conoce la califica con 2.61 

El 78% de los individuos de 36-40 áños de edad que conoce los nombres 

de los ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división metropolitana 

califica la comunicación que tiene con ellos en 2.64, mientras el 22% de 

los individuos de 36-40 años de edad que no los conoce lo califica con 1.50 

El 67% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce el objetivo 

principal del ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% su 

objetivo principal con un promedio de 2.33, mientas el 33% de los 

individuos de 36-40 años de edad que no conoce lo evallia con un 

promedio de 3 17 

El 50% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce el nombre 

designado para los agentes que inician en los seguros califica la recluta y 
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formación de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un 

promedio de 1.67, mientras el 50% de los individuos de 36-40 años de 

edad que no conoce lo califica con 1.89 

El 89% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce donde se 

ubica el área de capacitación de Seguros Tepeyac, S A califica el nivel de 

conocimientos de los agentes de seguros acerca de los productos y 

servicios de la Compañia en un 3.00, mientras el 11 % de los individuos de 

36-40 años de edad que no conoce lo califica con 3.00 

El 78% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce a las 

personas indicadas para acompañar al agente en sus vistas con los 

clientes para mostrarle los beneficios de los productos de Seguros 

Tepeyac, considera en actualmente se realizan vistas con los clientes en 

un promedio de 1. 79, mientras el 22% de los individuos de 36-40 años de 

edad que no conoce lo considera con un promedio de 2. 75 

El 94% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce el sistema 

que proporciona los resultados de la Compañia califica como bueno el 

registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la división meropolitana 

sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.29, mientras el 

6% de los individuos de 36-40 años de edad que no conoce lo califica con 

2.00 

El 39% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce a quién 

canalizar la problemática de los agentes para dar solución. considera en un 

promedio de 2.43 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver 

esta problemática. mientras el 61% de los individuos de 36-40 arios de 

edad que no conoce lo considera con promedio de 3.91 

---·~----------- ------. 



256 
Rubio Núñez, C 

El 94% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce cuál es el 

curso que en el año 2002 es impartido a todo el personal de Seguros 

Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la 

división metropolitana en un promedio de 3.29, mientras el 6% de los 

individuos de 36-40 años de edad que no conoce lo califica con un 

promedio de 3.00 

El 78% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce cual de los 

usos de los vehículos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo 

de automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos 

de la división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio 

de 2.86, mientras el 22% de los individuos de 36-40 años de edad que no 

conoce lo evalúa con un promedio de 2.50 

El 44% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce los negocios 

de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el análisis 

que realiza el ejecutivo de cuenta de daños de la división metropolitana 

sobre los riegos cuando son asegurados en un promedio de 2.88, mientras 

el 56% de los individuos de 36-40 años de edad que no conoce lo evalúa 

con un promedio de 2.60 

El 83% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce quién 

determina los costos y condiciones de una póliza califica la capacidad de 

negociación del ejecutivo de cuenta de la división metropolita para lograr la 

captación de los negocios en un promedio de 2.67, mientras el 17% de los 

individuos de 36-40 años de edad que no conoce lo califica con 3.00 

El 89% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce cuáles son las 

coberturas básicas en el ramo de autos califica los conocimientos que 

tienen los ejecutivos de cuenta de automóviles de la división metropolitana 

respecto a los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 
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3.50, mientras el 11 % de los individuos de 36-40 años de edad que no 

conoce lo califica con promedio de 3.00 

El 94% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce cuáles son 

las coberturas en el ramo de daños califica los conocimientos que tienen 

los ejecutivos de cuenta de daños de la división metropolitana respecto a 

los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 2.94, mientras 

el 6% de los individuos de 36-40 años de edad que no conoce lo califica 

con promedio de 3.00 

El 89% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce a las 

personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones en un promedio de 2.38, mientras el 11% de los individuos de 

36-40 años de edad que no conoce lo considera con un promedio de 3.50 

El 89% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce a las 

personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones adecuadas en un promedio de 2.50, mientras el 11 % de los 

individuos de 36-40 años de edad que no conoce lo considera con un 

promedio de 2.00 

El 22% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce el lugar que 

ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automóviles en el sector 

asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la 

división metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia 

respecto a la competencia en un promedio de 2.25. mientras el 78% de los 

individuos de 36-40 años de edad que no conoce lo considera con un 

promedio de 2.14 
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El 39 % de los individuos de 36-40 años de edad que conoce el lugar que 

ocupa Seguros Tepeyac. S A en el ramo de daños en el sector asegurador 

considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la división 

metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia respecto 

a la competencia en un promedio de 1.57, mientras el 61% de los 

individuos de 36-40 años de edad que no conoce lo considera con un 

promedio de 2.09 

El 83% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce si Seguros 

Tepeyac, S A ofrece automóvil a Jos ejecutivos de cuenta considera que le 

gustaría ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 2.20, 

mientras el 17% de los individuos de 36-40 años de edad que no conoce 

lo considera con un promedio de 1.33 

El 78% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce la 

periodicidad del bono que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas 

considera importante que este reciba un bono por el resultado de las 

ventas, calificando esta importancia en un promedio de 4.14. mientras el 

22% de los individuos de 36-40 años de edad que no conoce la califica con 

un promedio de 3.50 

El 78% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce donde se 

realizó la última convención para los agentes considera importante que este 

por su desempeño asista a las convenciones. calificando esta importancia 

en un promedio de 3.43. mientras el 22% de los individuos de 36-40 años 

de edad que no conoce la califica con promedio de 3.75 

El 78% de los individuos de 36-40 años de edad que conoce donde se 

realizó la cena de fin de año 2001 para los agentes considera importante 

que los ejecutivos de cuenta asistan a los eventos que se organizan para 

los agentes. calificando esta importancia en un promedio de 4.29. mientras 
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el 22% de los individuos de 36-40 años de edad que no conoce la califica 

con promedio de 3.50 

Promedio por indicador Variable Edad de 41-50 años 

La opinión de los individuos de 41-50 años de edad esta valorada en una escala 

del 1 al 5, donde el 1 es el valor mlnimo y 5 el máximo 

El 79% de los individuos de 41-50 años .de edad que conoce la ubicación 

donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores considera que 

estas tienen una buena ubicación para brindar un buen servicio a los 

agentes calificandola con un promedio de 3.82, mientras el 21% de los 

individuos de 41-50 años de edad que no la conoce la califica con un 

promedio de 3.00 

El 79% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce la ubicación 

donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica el servicio 

que ofrecen estos con un 2.91, mientras el 21% de los individuos de 41-50 

arios de edad que no la conoce evalúan el servicio con un 2.33 

El 79% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce cual es el 

rango de edad que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de 

cuenta califica la edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 3.64, 

mientras el 21% de los individuos de 41-50 años de edad que no conocen 

el rango la califica en 2.67 

El 86 % de los individuos de 41-50 años de edad que conoce cual es la 

instrucción escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de 

cuenta considera que los ejecutivos desempeñan su trabajo con 

profesionalismo en un promedio de 2.92, mientras el 14% de los individuos 
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de 41-50 años de edad que no conoce lo considera con un promedio de 

3.50 

El 100% de los individuos de 41-50 años de edad que han visto a los 

ejecutivos de cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, 

considera que estos deben mejorar su apariencia en un promedio de 3.29, 

mientras el 0% de los individuos de 41-50 años de edad que no los han 

visto considera que debe mejorar en un promedio de O.DO 

El 36% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce cuantos 

ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 3.20, mientras el 

64% de los individuos de 41-50 años de edad que no conoce la califica con 

2.78 

El 64% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce los nombres 

de los ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la división 

metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en un promedio 

de 2.67, mientras el 36% de los individuos de 41-50 años de edad que no 

los conoce la califica en un promedio de 2.20 

El 7% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce cuantos 

ejecutivos de cuenta del ramo de daños hay en la división metropolitana 

califica la relación que tiene con ellos en 1.00, mientras el 93% de los 

individuos de 41-50 años de edad que no conoce la califica con 3.38 

El 79% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce los nombres 

de los ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división metropolitana 

califica la comunicación que tiene con ellos en 3.27, mientras el 21% de los 

individuos de 41-50 años de edad que no los conoce lo califica con 2.67 
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El 71% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce el objetivo 

principal del ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% su 

objetivo principal con un promedio de 2.00, mientas el 29% de los 

individuos de 41-50 años de edad que no conoce to evalúa con un 

promedio de 2.75 

El 93% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce el nombre 

designado para los agentes que inician en los seguros califica la recluta y 

formación de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un 

promedio de 2.15, mientras el 7% de los individuos de 41-50 años de edad 

que no conoce lo califica con 2.00 

El 100% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce donde se 

ubica el área de capacitación de Seguros Tepeyac, S A califica el nivel de 

conocimientos de los agentes de seguros acerca de los productos y 

servicios de la Compañia en un 2.79, mientras el 0% de tos individuos de 

41-50 años de edad que no conoce lo califica con 0.00 

El 93% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce a las 

personas indicadas para acompañar al agente en sus vistas con los 

clientes para mostrarle los beneficios de los productos de Seguros 

Tepeyac, considera en actualmente se realizan vistas con los clientes en 

un promedio de 1.85, mientras el 7% de los individuos de 41-50 años de 

edad que no conoce lo considera con un promedio de 4.00 

El 79% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce el sistema 

que proporciona los resultados de la Compañia califica como bueno el 

registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la división meropolitana 

sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.45, mientras el 

21% de los individuos de 41-50 años de edad que no conoce lo califica con 

2.33 
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El 57% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce a quién 

canalizar la problemática de los agentes para dar solución, considera en un 

promedio de 2.63 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver 

esta problemática, mientras el 43% de los individuos de 41-50 años de 

edad que no conoce lo considera con promedio de 3.33 

El 93% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce cuál es el 

curso que en el año 2002 es impartido a todo el personal de Seguros 

Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la 

división metropolitana en un promedio de 3.38, mientras el 7% de los 

individuos de 41-50 años de édad que no conoce lo califica con un 

promedio de 1.00 

El 71 % de los individuos de 41-50 años de edad que conoce cual de los 

usos de los vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo 

de automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos 

de la división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio 

de 2.50, mientras el 29% de los individuos de 41-50 años de edad que no 

conoce lo evalúa con un promedio de 2.50 

El 79% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce los negocios 

de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el análisis 

que realiza el ejecutivo de cuenta de daños de la división metropolitana 

sobre los riegos cuando son asegurados en un promedio de 2.18. mientras 

el 21% de los individuos de 41-50 años de edad que no conoce lo evalúa 

con un promedio de 2.00 

El 100% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce quién 

determina los costos y condiciones de una póliza califica la capacidad de 

negociación del ejecutivo de cuenta de la división metropolita para lograr la 
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captación de los negocios en un promedio de 2.71, mientras el 0% de los 

individuos de 41-50 años de edad que no conoce lo califica con O.DO 

El 93% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce cuáles son 

las coberturas básicas en el ramo de autos califica los conocimientos que 

tienen los ejecutivos de cuenta de automóviles de la división metropolitana 

respecto. a los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 

3.23, mientras el 7% de los individuos de 41-50 arios de edad que no 

conoce lo califica con promedio de 3.00 

El 100% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce cuáles son 

las coberturas en el ramo de daños califica los conocimientos que tienen 

los ejecutivos de cuenta de daños de la división metropolitana respecto a 

los productos y servicios de la Compañía en un promedio de 2.57, mientras 

el O% de los individuos de 41-50 años de edad que no conoce lo califica 

con promedio de O.DO 

El 100% de los individuos de 41-50 anos de edad que conoce a las 

personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones en un promedio de 2.50, mientras el 0% de los individuos de 41-

50 años de edad que no conoce lo considera con un promedio de O.DO 

El 100% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce a las 

personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañía 

considera que el e¡ecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones adecuadas en un promedio de 2.57, mientras el 0% de los 

individuos de 41-50 aiios de edad que no conoce lo considera con un 

promedio de O 00 
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El 43% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce el lugar que 

ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automóviles en el sector 

asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la 

división metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañía 

respecto a la competencia en un promedio de 1.67, mientras el 57% de los 

individuos de 41-50 años de edad que no conoce lo considera con un 

promedio de 2.00 

El 36% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce el lugar que 

ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de daños en el sector asegurador 

considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la división 

metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañía respecto 

a la competencia en un promedio de 1.60, mientras el 64% de los 

individuos de 41-50 años de edad que no conoce lo considera con un 

promedio de 2.00 

El 86% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce si Seguros 

Tepeyac, S A ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta considera que le 

gustarla ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 2.00, 

mientras el 14% de los individuos de 41-50 años de edad que no conoce 

lo considera con un promedio de 2.00 

El 86% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce la 

periodicidad del bono que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas 

considera importante que este reciba un bono por el resultado de las 

ventas, calificando esta importancia en un promedio de 4.33, mientras el 

14% de los individuos de 41-50 años de edad que no conoce la califica con 

un promedio de 2.50 

El 79% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce donde se 

realizó la última convención para los agentes considera importante que este 
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por su desempeño asista a las convenciones, calificando esta importancia 

en un promedio de 3.64, mientras el 21 % de los individuos de 41-50 años 

de edad que no conoce la califica con promedio de 4.00 

El 64% de los individuos de 41-50 años de edad que conoce donde se 

realizó la cena de fin de año 2001 para los agentes considera importante 

que los ejecutivos de cuenta asistan a los eventos que se organizan para 

los agentes, calificando esta importancia en un promedio.de 4.56, mientras 

el 36% de los individuos de 41-50 años de edad que no conoce la califica 

con promedio de 3.00 

4.6.2.2. Opinión de los Encuestados según la Variable Sociodemográfica 

2 Sexo. 

Promedio por Indicador Variable Sexo Femenino 

La opinión del sexo femenino esta valorada en una escala del 1 al 5, donde el 1 

es el valor mínimo y 5 el máximo. 

El 79% de los individuos del sexo femenino que conoce la ubicación 

donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores considera que 

estas tienen una buena ubicación para brindar un buen servicio a los 

agentes calificandola con un promedio de 3.95, mientras el 21% de los 

individuos del sexo femenino que no la conoce la califica con un promedio 

de 2.92 

El 79% de los individuos del sexo femenino que conoce la ubicación 

donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica el servicio 

que ofrecen estos con un 3.23, mientras el 21 % de los individuos del sexo 

femenino que no la conoce evalúan el servicio con un 3.25 
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El 89% de los individuos del sexo femenino que conoce cual es el rango 

de edad que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta 

califica la edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 3.80, mientras 

el 11 % de los individuos del sexo femenino que no conocen el rango la 

califica en 4.17 

El 84% de los individuos del sexo femenino que conoce cual es la 

instrucción escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de 

cuenta considera que los ejecutivos desempeñan su trabajo con 

profesionalismo en un promedio de 3.26, mientras el 16% de los individuos 

del sexo femenino que no conoce lo considera con un promedio de 3.22 

El 93% de los individuos del sexo femenino que han visto a los ejecutivos 

de cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, considera que 

estos deben mejorar su apariencia en un promedio de 2.90, mientras el 

7% de los individuos del sexo femenino que no los han visto considera que 

debe mejorar en un promedio de 3.50 

El 39% de los individuos del sexo femenino que conoce cuantos ejecutivos 

de cuenta del ramo de automóviles hay en Ja división metropolitana califica 

la relación que tiene con ellos en 3.68, mientras el 61% de los individuos 

del sexo femenino que no conoce la califica con 3.32 

El 70% de los individuos del sexo femenino que conoce los nombres de los 

ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la división metropolitana 

califica la comunicación que tiene con ellos en un promedio de 2.97, 

mientras el 30% de los individuos del sexo femenino que no los conoce la 

califica en un promedio de 2.76 

El 7% de los individuos del sexo femenino que conoce cuantos ejecutivos 

de cuenta del ramo de daños hay en la división metropolitana califica la 
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relación que tiene con ellos en 3.00, mientras el 93% de los individuos del 

sexo femenino que no conoce la califica con 3.00 

El 70% de los individuos del sexo femenino que conoce los nombres de los 

ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división metropolitana califica 

la comunicación que tiene con ellos en 2.82, mientras el 30% de los 

individuos del sexo femenino que no los conoce lo califica con 1.94 

El 57% de los individuos del sexo femenino que conoce el objetivo principal 

del ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% su objetivo 

principal con un promedio de 2.81, mientas el 43% de los individuos del 

sexo femenino que no conoce lo evalúa con un promedio de 3.13 

El 46% de los individuos del sexo femenino que conoce el nombre 

designado para los agentes que inician en los seguros califica la recluta y 

formación de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un 

promedio de 2.35, mientras el 54% de los individuos del sexo femenino que 

no conoce lo califica con 2.53 

El 95% de los individuos del sexo femenino que conoce donde se ubica el 

área de capacitación de Seguros Tepeyac, S A califica el nivel de 

conocimientos de los agentes de seguros acerca de los productos y 

servicios de la Compañia en un 3.08, mientras el 5% de los individuos del 

sexo femenino que no conoce lo califica con 3.67 

El 82% de los 1ndiv1duos del sexo femenino que conoce a las personas 

indicadas para acompañar al agente en sus vistas con los clientes para 

mostrarle los beneficios de los productos de Seguros Tepeyac. considera 

en actualmente se realizan vistas con los clientes en un promedio de 

2.22. mientras el 18% de los individuos del sexo femenino que no conoce 

lo considera con un promedio de 2.20 

-----------· ----------·-··--·------------
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El 54% de los individuos del sexo femenino que conoce el sistema que 

proporciona los resultados de la Compañia califica como bueno el registro 

mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la división meropolitana sobre 

las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.40 , mientras el 46% de 

los individuos del sexo femenino que no conoce Jo califica con 2.92 

El 45% de los individuos del sexo femenino que conoce a quién canalizar 

la problemática de los agentes para dar solución, considera en un promedio 

de 2.72que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta 

problemática, mientras el 55% de los individuos del sexo femenino que no 

conoce lo considera con promedio de 3.74 

El 100% de los individuos del sexo femenino que conoce cuál es el curso 

que en el año 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, S 

A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la división 

metropolitana en un promedio de 3.20 , mientras el 0% de Jos individuos 

del sexo femenino que no conoce lo califica con un promedio de 0.00 

El 50% de los individuos del sexo femenino que conoce cual de Jos usos de 

los vehículos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de 

automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la 

división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio de 

2.79, mientras el 50% de los individuos del sexo femenino que no conoce 

lo evalúa con un promedio de 2.71 

El 43% de los individuos del sexo femenino que conoce los negocios de 

mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el análisis que 

realiza el ejecutivo de cuenta de daños de la división metropolitana sobre 

los riegos cuando son asegurados en un promedio de 2.79, mientras el 
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57% de los individuos del sexo femenino que no conoce lo evalúa con un 

promedio de 2.88 

El 84% de los individuos del sexo femenino que conoce quién determina 

los costos y condiciones de una póliza califica la capacidad de negociación 

del ejecutivo de cuenta de la división metropolita para lograr la captación 

de los negocios en un promedio de 3.02, mientras el 16% de los individuos 

del sexo femenino que no conoce lo califica con 3.78 

El 84% de los individuos del sexo femenino que conoce cuáles son las 

coberturas básicas en el ramo de autos califica los conocimientos que 

tienen los ejecutivos de cuenta de automóviles de la división metropolitana 

respecto a los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 

3.04, mientras el 16% de los individuos del sexo femenino que no conoce 

lo califica con promedio de 3.89 

El 95% de los individuos del sexo femenino que conoce cuáles son las 

coberturas en el ramo de daños califica los conocimientos que tienen los 

ejecutivos de cuenta de daños de la división metropolitana respecto a los 

productos y servicios de la Compañía en un promedio de 2.94, mientras el 

5% de los individuos del sexo femenino que no conoce lo califica con 

promedio de 3.67 

El 84% de los individuos del sexo femenino que conoce a las personas 

que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia considera que 

el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones en un 

promedio de 2. 70, mientras el 16% de los individuos del sexo femenino que 

no conoce lo considera con un promedio de 3.22 

El 84% de los individuos del sexo femenino que conoce a las personas que 

determinan la aceptación de un riesgo en la Compariia considera que el 
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ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones 

adecuadas en un promedio de 2.70, mientras el 16% de los individuos del 

sexo femenino que no conoce lo considera con un promedio de 3.33 

El 29% de los individuos del sexo femenino que conoce el lugar que ocupa 

Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automóviles en el sector asegurador 

considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la división 

metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia respecto 

a la competencia en un promedio de 2.25, mientras el 71% de los 

individuos del sexo femenino que no conoce lo considera con un promedio 

de 2.13 

El 20% de los individuos del sexo femenino que conoce el lugar que ocupa 

Seguros Tepeyac, S A en el ramo de daños en el sector asegurador 

considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la división 

metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia respecto 

a la competencia en un promedio de 2.00, mientras el 80% de los 

individuos del sexo femenino que no conoce lo considera con un promedio 

de 1.78 

El 82% de los individuos del sexo femenino que conoce si Seguros 

Tepeyac, S A ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta considera que le 

gustaría ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 2.72. 

mientras el 18% de los individuos del sexo femenino que no conoce lo 

considera con un promedio de 2.1 O 

El 79% de los individuos del sexo femenino que conoce la periodicidad del 

bono que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas considera importante 

que este reciba un bono por el resultado de las ventas, calificando esta 

importancia en un promedio de 3.g8, mientras el 21 % de los individuos del 

sexo femenino que no conoce la califica con un promedio de 3.92 
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El 55% de los individuos del sexo femenino que conoce donde se realizó la 

última convención para los agentes considera importante que este por su 

desempeño asista a las convenciones, calificando esta importancia en un 

promedio de 3.77, mientras el 45% de los individuos del sexo femenino que 

no conoce la califica con promedio de 3.60 

El 46% de los individuos del sexo femenino que conoce donde se realizó 

la cena de fin de año 2001 para los agentes considera importante que los 

ejecutivos de cuenta asistan a los eventos que se organizan para los 

agentes, calificando esta importancia en un promedio de 4.08, mientras el 

54% de los individuos del sexo femenino que no conoce la califica con 

promedio de 3.93 

Promedio por Indicador Variable Sexo Masculino 

La opinión del sexo masculino esta valorada en una escala del 1 al 5, donde el 1 

es el valor mínimo y 5 el máximo. 

El 62% de los individuos del sexo masculino que conoce la ubicación 

donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores considera que 

estas tienen una buena ubicación para brindar un buen servicio a los 

agentes calificandola con un promedio de 3.83, mientras el 38% de Jos 

individuos del sexo masculino que no la conoce la califica con un promedio 

de 3.59 

El 62% de los individuos del sexo masculino que conoce la ubicación 

donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica el servicio 

que ofrecen estos con un 3.11, mientras el 38% de los individuos del 

sexo masculino que no la conoce evalúan el servicio con un 3.21 

TESIS CON 
FALLA DE OHIGEN 
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El 87% de los individuos del sexo masculino que conoce cual es el rango 

de edad que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta 

califica la edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 3.48, mientras 

el 13% de los individuos del sexo masculino que no conocen el rango la 

califica en 3.10 

El 83% de los individuos del sexo masculino que conoce cual es la 

instrucción escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de 

cuenta considera que los ejecutivos desempeñan su trabajo con 

profesionalismo en un promedio de 3.32, mientras el 17% de los individuos 

del sexo masculino que no conoce lo considera con un promedio de 3.54 

• El 88% de los individuos del sexo masculino que han visto a los ejecutivos 

de cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, considera que 

estos deben mejorar su apariencia en un promedio de 3.1 O, mientras el 

12% de los individuos del sexo masculino que no los han visto considera 

que debe mejorar en un promedio de 3.89 

El 36% de los individuos del sexo masculino que conoce cuantos ejecutivos 

de cuenta del ramo de automóviles hay en la división metropolitana califica 

la relación que tiene con ellos en 3.15, mientras el 64% de los individuos 

del sexo masculino que no conoce la califica con 3.08 

El 53% de los individuos del sexo masculino que conoce los nombres de los 

ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la división metropolitana 

califica la comunicación que tiene con ellos en un promedio de 3.20, 

mientras el 47% de los individuos del sexo masculino que no los conoce Ja 

califica en un promedio de 222 

El 13% de los individuos del sexo masculino que conoce cuantos ejecutivos 

de cuenta del ramo de daños hay en la división metropolitana califica la 
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relación que tiene con ellos en 2.40, mientras el 87% de los individuos del 

sexo masculino que no conoce la califica con 2.64 

El 62% de los individuos del sexo masculino que conoce los nombres de los 

ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división metropolitana califica 

la comunicación que tiene con ellos en 2.81, mientras el 38% de los 

individuos del sexo masculino que no los conoce lo califica con 2.17 

El 63% de los individuos del sexo masculino que conoce el objetivo 

principal del ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% su 

objetivo principal con un promedio de 2.81, mientas el 37% de los 

individuos del sexo masculino que no conoce lo evalúa con un promedio de 

3.25 

El 55% de los individuos del sexo masculino que conoce el nombre 

designado para los agentes que inician en los seguros califica la recluta y 

formación de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un 

promedio de 2.33, mientras el 45% de los individuos del sexo masculino 

que no conoce lo califica con 2.29 

El 96% de los individuos del sexo masculino que conoce donde se ubica el 

área de capacitación de Seguros Tepeyac, S A califica el nivel de 

conocimientos de los agentes de seguros acerca de los productos y 

servicios de la Compañia en un 3.12. mientras el 4% de los individuos del 

sexo masculino que no conoce lo califica con 2.67 

El 89% de los individuos del sexo masculino que conoce a las personas 

indicadas para acompañar al agente en sus vistas con los clientes para 

mostrarle los beneficios de los productos de Seguros Tepeyac, considera 

en actualmente se realizan vistas con los clientes en un promedio de 
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2.21, mientras el 11 % de los individuos del sexo masculino que no conoce 

lo considera con un promedio de 2.63 

El 61% de los individuos del sexo masculino que conoce el sistema que 

proporciona los resultados de la Compañia califica como bueno el registro 

mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la división meropolitana sobre 

las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.57, mientras el 39% de 

los individuos del sexo masculino que no conoce lo califica con 2.97 

El 32% de los individuos del sexo masculino que conoce a quién canalizar 

la problemática de los agentes para dar solución, considera en un promedio 

de 2.50 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta 

problemática, mientras el 68% de los individuos del sexo masculino que no 

conoce lo considera con promedio de 3.77 

El 95% de los individuos del sexo masculino que conoce cuál es el curso 

que en el año 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, S 

A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la división 

metropolitana en un promedio de 3.44, mientras el 5% de los individuos del 

sexo masculino que no conoce lo califica con un promedio de 2.75 

El 67% de los individuos del sexo masculino que conoce cual de los usos 

de los vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de 

automóviles eval(ia el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la 

división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio de 

2.67, mientras el 33% de los individuos del sexo masculino que no conoce 

lo evalúa con un promedio de 2.76 

El 42% de los individuos del sexo masculino que conoce los negocios de 

mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el análisis que 

realiza el ejecutivo de cuenta de daños de la división metropolitana sobre 



275 
Capitulo IV Levantamiento de Datos 

los riegos cuando son asegurados en un promedio de 2.50, mientras el 

58% de los individuos del sexo masculino que no conoce lo evalúa con un 

promedio de 2.80 

El 87% de los individuos del sexo masculino que conoce quién determina 

los costos y condiciones de una póliza califica la capacidad de negociación 

del ejecuiivo de cuenta de la división metropolita para lograr la captación 

de los negocios en un promedio de 3. 15, mientras el 13% de los individuos 

del sexo masculino que no conoce lo califica con 3.50 

El 93% de los individuos del sexo masculino que conoce cuáles son las 

coberturas básicas en el ramo de autos califica los conocimientos que 

tien.en los ejecutivos de cuenta de automóviles de la división metropolitana 

respecto a los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 

3.39, mientras el 7% de los individuos del sexo masculino que no conoce 

lo califica con promedio de 3.00 

El 96% de los individuos del sexo masculino que conoce cuáles son las 

coberturas en el ramo de daños califica los conocimientos que tienen los 

ejecutivos de cuenta de daños de la división metropolitana respecto a los 

productos y servicios de la Compañia en un promedio de 3.14, mientras el 

4% de los individuos del sexo masculino que no "conoce lo califica con 

promedio de 3.00 

El 88% de los individuos del sexo masculino que conoce a las personas 

que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia considera que 

el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones en un 

promedio de 2.66, mientras el 12% de los individuos del sexo masculino 

que no conoce lo considera con un promedio de 3.22 
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El 88% de los individuos del sexo masculino que conoce a las personas 

que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañía considera que 

el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones 

adecuadas en un promedio de 2.78, mientras el 12% de los individuos del 

sexo masculino que no conoce lo considera con un promedio de 2.89 

El 38% de los individuos del sexo masculino que conoce el lugar que 

ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automóviles en el sector 

asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la 

división metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia 

respecto a la competencia en un promedio de 2.07, mientras el 62% de los 

individuos del sexo masculino que no conoce lo considera con un promedio 

de 2.09 

El 29% de los individuos del sexo masculino que conoce el lugar que 

ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de daños en el sector asegurador 

considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la división 

metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia respecto 

a la competencia en un promedio de 1.86, mientras el 71% de los 

individuos del sexo masculino que no conoce lo considera con un promedio 

de 1.98 

El 82% de los individuos del sexo masculino que conoce si Seguros 

Tepeyac. S A ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta considera que le 

gustaría ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 2.60, 

mientras el 18% de los individuos del sexo masculino que no conoce lo 

considera con un promedio de 1.93 

El 70% de los individuos del sexo masculino que conoce la periodicidad 

del bono que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas considera 

importante que este reciba un bono por el resultado de las ventas, 
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calificando esta importancia en un promedio de 4.06, mientras el 30% de 

los individuos del sexo masculino que no conoce la califica con un 

promedio de 3.78 

El 66% de los individuos del sexo masculino que conoce donde se realizó 

la última convención para los agentes considera importante que este por su 

desempeño asista a las convenciones, calificando esta importancia en un 

promedio de 3.78, mientras el 34% de los individuos del sexo masculino 

que no conoce la califica con promedio de 3.73 

El 62% de los individuos del sexo masculino que conoce donde se realizó 

la cena de fin de año 2001 para los agentes considera importante que los 

ejecutivos de cuenta asistan a los eventos que se organizan para Jos 

agentes, calificando esta importancia en un promedio de 4.34, mientras el 

38% de los individuos del sexo masculino que no conoce la califica con 

promedio de 3.52 

4.6.2.3. Opinión de los Encuestados según la Variable 

Sociodemográfica 3 Puesto. 

Promedio por indicador Variable Puesto Operativos 

La opinión de los individuos operativos esta valorada en una escala del 1 al 5, 

donde el 1 es el valor mínimo y 5 el máximo. 

El 65% de los individuos operativos que conoce la ubicación donde los 

ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores considera que estas tienen 

una buena ub1cac1ón para brindar un buen servicio a los agentes 

calificandola con un promedio de 3.84 mientras el 35% de los individuos 

operativos que no la conoce la califica con un promedio de 3.38 
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El 65% de los individuos operativos que conoce la ubicación donde los 

ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica el servicio que 

ofrecen estos con un 3.26, mientras el 35% de los individuos operativos 

que no la conoce evalúan el servicio con un 3.35 

El 90% de los individuos operativos que conoce cual es el rango de edad 

que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta califica la 

edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 3.62, mientras el 10% de 

los individuos operativos que no conocen el rango la califica en 4.00 

El 84% de los individuos operativos que conoce cual es la instrucción 

escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta 

considera que los ejecutivos desempeñan su trabajo con profesionalismo 

en un promedio de 3.40, mientras el 16% de los individuos operativos que 

no conoce lo considera con un promedio de 3.27 

El 89% de los individuos operativos que han visto a los ejecutivos de 

cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, considera que estos 

deben mejorar su apariencia en un promedio de 2.91, mientras el 11 % de 

los individuos operativos que no los han visto considera que debe mejorar 

en un promedio de 3.73 

El 36% de los individuos operativos que conoce cuantos ejecutivos de 

cuenta del ramo de automóviles hay en la división metropolitana califica la 

relación que tiene con ellos en 3.29, mientras el 64% de los individuos 

operativos que no conoce la califica con 3.25 

El 55% de los individuos operativos que conoce los nombres de los 

ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la división metropolitana 

califica la comunicación que tiene con ellos en un promedio de 3.21. 
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mientras el 45% de los individuos operativos que no los conoce la califica 

en un promedio de 2.51 

El 11% de los individuos operativos que conoce cuantos ejecutivos de 

cuenta del ramo de daños hay en la división metropolitana califica la 

relación que tiene con ellos en 2.36, mientras el 89% de los individuos 

operativos que no conoce la califica con 2.71 

El 59% de los individuos operativos que conoce los nombres de los 

ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división metropolitana califica 

la comunicación que tiene con ellos en 2.63, mientras el 41 % de los 

individuos operativos que no los conoce lo califica con 2.18 

El 57% de los individuos operativos que conoce el objetivo principal del 

ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% su objetivo principal 

con un promedio de 3.00, mientas el 43% de los individuos operativos que 

no conoce lo evalúa con un promedio de 3.29 

El 42% de los individuos operativos que conoce el nombre designado para 

los agentes que inician en los seguros califica la recluta y formación de 

agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un promedio de 

2.60, mientras el 58% de los individuos operativos que no conoce lo califica 

con 2.43 

El 97% de los individuos operativos que conoce donde se ubica el área de 

capacitación de Seguros Tepeyac, S A califica el nivel de conocimientos de 

los agentes de seguros acerca de los productos y servicios de la 

Compañia en un 3.19, mientras el 3% de los individuos operativos que no 

conoce lo califica con 3.67 
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• El 82% de los individuos operativos que conoce a las personas indicadas 

para acompañar al agente en sus vistas con los clientes para mostrarle los 

beneficios de Jos productos de Seguros Tepeyac, considera en 

actualmente se realizan vistas con los clientes en un promedio de 2.34, 

mientras el 18% de los individuos operativos que no conoce lo considera 

con un promedio de 2.47 

El 44% de los individuos operativos que conoce el sistema que proporciona 

los resultados de la Compañia califica corno bueno el registro mensual que 

lleva el ejecutivo de cuenta de la división rneropolitana sobre las ventas y 

siniestralidad de sus agentes en un 2.83, mientras el 56% de los 

individuos operativos que no conoce lo califica con 2.94 

El 34% de los individuos operativos que conoce a quién canalizar la 

problemática de los agentes para dar solución, considera en un promedio 

de 2.73 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta 

problemática, mientras el 66% de los individuos operativos que no conoce 

lo considera con promedio de 3.75 

El 97 % de los individuos operativos que conoce cuál es el curso que en el 

año 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, S A califica 

Ja actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la división metropolitana en 

un promedio de 3.34. mientras el 3% de los individuos operativos que no 

conoce lo califica con un promedio de 3.33 

El 50% de los individuos operativos que conoce cual de los usos de los 

vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de 

automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la 

división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio de 

2.90. mientras el 50% de los individuos operativos que no conoce lo 

evalúa con un promedio de 2.79 
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El 34% de los individuos operativos que conoce los negocios de mayor 

riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el análisis que realiza 

el ejecutivo de cuenta de daños de la división metropolitana sobre los riegos 

cuando son asegurados en un promedio de 2.88, mientras el 66% de los 

individuos operativos que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.94 

El 81 % de los individuos operativos que conoce quién determina los 

costos y condiciones de una póliza califica la capacidad de negociación del 

ejecutivo de cuenta de la división metropolita para lograr la captación de 

los negocios en un promedio de 3.26, mientras el 19% de los individuos 

operativos que no conoce lo califica con 3.72 

El 88% de los individuos operativos que conoce cuáles son las coberturas 

básicas en el ramo de autos califica los conocimientos que tienen los 

ejecutivos de cuenta de automóviles de la división metropolitana respecto a 

los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 3.29, mientras 

el 12% de los individuos operativos que no conoce lo califica con promedio 

de 3.75 

El 97% de los individuos operativos que conoce cuáles son las coberturas 

en el ramo de daños califica los conocimientos que tienen los ejecutivos de 

cuenta de daños de la división metropolitana respecto a los productos y 

servicios de la Compañia en un promedio de 3.24. mientras el 3% de los 

individuos operativos que no conoce lo califica con promedio de 3.67 

El 82% de los mdiv1duos operativos que conoce a las personas que 

determinan la Llceptac1ón de un riesgo en la Compañia considera que el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones en un 

promedio de 2. 78, mientras el 18% de los individuos operativos que no 

conoce lo considera con un promedio de 3.24 
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El 82% de los individuos operativos que conoce a las personas que 

determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia considera que el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones 

adecuadas en un promedio de 2.85, mientras el 18% de los individuos 

operativos que no conoce lo considera con un promedio de 3.12 

El 28% de los individuos operativos que conoce el lugar que ocupa 

Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automóviles en el sector asegurador 

considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la división 

metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañía respecto 

a la competencia en un promedio de 2.30, mientras el 72% de los 

individuos operativos que no conoce lo considera con un promedio de 

2.12 

El 17 % de los individuos operativos que conoce el lugar que ocupa 

Seguros Tepeyac, S A en el ramo de daños en el sector asegurador 

considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la división 

metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañía respecto 

a la competencia en un promedio de 2.25, mientras el 83% de los 

individuos operativos que no conoce lo considera con un promedio de 1.85 

El 81 % de los individuos operativos que conoce si Seguros Tepeyac, S A 

ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta considera que le gustaría 

ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 3.03 . mientras 

el 19% de los individuos operativos que no conoce lo considera con un 

promedio de 2.11 

El 71 % de los individuos operativos que conoce la periodicidad del bono 

que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas considera importante que 

este reciba un bono por el resultado de las ventas. calificando esta 
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importancia en un promedio de 3.87, mientras el 29 % de los individuos 

operativos que no conoce la califica con un promedio de 3.93 

El 52% de los individuos operativos que conoce donde se realizó la última 

convención para los agentes considera importante que este por su 

desempeño asista a las convenciones, calificando esta importancia en un 

promedio de 3.98, mientras el 48% de los individuos operativos que no 

conoce la califica con promedio de 3.63 

El 52% de los individuos operativos que conoce donde se realizó la cena 

de fin de año 2001 para los agentes considera importante que los ejecutivos 

de cuenta asistan a los eventos que se organizan para los agentes, 

calificando esta importancia en un promedio de 4.04 , mientras el 48% de 

los individuos operativos que no conoce la califica con promedio de 3.78 

Promedio por indicador Variable Puesto Coordinadores 

La opinión de los individuos coordinadores esta valorada en una escala del 1 al 5, 

donde el 1 es el valor mínimo y 5 el maximo. 

El 79% de los individuos coordinadores que conoce la ubicación donde los 

ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores considera que estas tienen 

una buena ubicación para brindar un buen servicio a los agentes 

calificandola con un promedio de 4.05, mientras el 21% de los individuos 

coordinadores que no la conoce la califica con un promedio de 3.33 

El 79% de los individuos coordinadores que conoce la ubicación donde los 

ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica el servicio que 

ofrecen estos con un 3.05. mientras el 21 % de los individuos 

coordinadores que no la conoce evalúan el servicio con un 2.67 
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El 82% de los individuos coordinadores que conoce cual es el rango de 

edad que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta 

califica la edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 3.70, mientras 

el 18% de los individuos coordinadores que no conocen el rango la califica 

en 2.40 

El 79% de los individuos coordinadores que conoce cual es la instrucción 

escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta 

considera que los ejecutivos desempeñan su trabajo con profesionalismo 

en un promedio de 2.91, mientras el 21 % de los individuos coordinadores 

que no conoce lo considera con un promedio de 3.67 

El 93% de los individuos coordinadores que han visto a los ejecutivos de 

cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, considera que estos 

deben mejorar su apariencia en un promedio de 3.35, mientras el 7% de 

los individuos coordinadores que no los han visto considera que debe 

mejorar en un promedio de 4.00 

El 43% de los individuos coordinadores que conoce cuantos ejecutivos de 

cuenta del ramo de automóviles hay en la división metropolitana califica la 

relación que tiene con ellos en 3.58, mientras el 57% de los individuos 

coordinadores que no conoce la califica con 3.06 

El 71% de los individuos coordinadores que conoce los nombres de los 

ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la división metropolitana 

califica la comunicación que tiene con ellos en un promedio de 2.85, 

mientras el 29% de los individuos coordinadores que no los conoce la 

califica en un promedio 1. 75 

El 11 % de los individuos coordinadores que conoce cuantos ejecutivos de 

cuenta del ramo de daños hay en la división metropolitana califica la 
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relación que tiene con ellos en 3.33, mientras el 89% de los individuos 

coordinadores que no conoce la califica con 3.12 

El 82% de los individuos coordinadores que conoce los nombres de los 

ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división metropolitana califica 

la comunicación que tiene con ellos en 3.30, mientras el 18% de los 

individuos coordinadores que no los conoce lo califica con 1.40 

El 61% de los individuos coordinadores que conoce el objetivo principal del 

ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% su objetivo principal 

con un promedio de 2.65, mientas el 39% de los individuos coordinadores 

que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.82 

El 71 % de los individuos coordinadores que conoce el nombre designado 

para los agentes que inician en los seguros califica la recluta y formación 

de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un promedio de 

1.95, mientras el 29% de los individuos coordinadores que no conoce lo 

califica con 2.25 

El 89% de los individuos coordinadores que conoce donde se ubica el 

área de capacitación de Seguros Tepeyac, S A califica el nivel de 

conocimientos de los agentes de seguros acerca de los productos y 

servicios de la Compañia en un 2.92, mientras el 11 % de los individuos 

coordinadores que no conoce lo califica con 2.67 

El 96% de los individuos coordinadores que conoce a las personas 

indicadas para acompañar al agente en sus vistas con los clientes para 

mostrarle los beneficios de los productos de Seguros· Tepeyac. considera 

en actualmente se realizan vistas con los clientes en un promedio de 

1.85, mientras el 4% de los individuos coordinadores que no conoce lo 

considera con un promedio de 1.00 



286 
Rubio Núñez, C 

El 93% de los individuos coordinadores que conoce el sistema que 

proporciona los resultados de la Compañia califica como bueno el registro 

mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de Ja división meropolitana sobre 

las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.15, mientras el 7% de 

los individuos coordinadores que no conoce lo califica con 3.00 

El 46% de los individuos coordinadores que conoce a quién canalizar la 

problemática de los agentes para dar solución, considera en un promedio 

de 2.54 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta 

problemática, mientras el 54% de los individuos coordinadores que no 

conoce Jo considera con promedio de 3.93 

El 96% de los individuos coordinadores que conoce cuál es el curso que en 

el año 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, S A 

califica Ja actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la división 

metropolitana en un promedio de 3.30, mientras el 4% de los individuos 

coordinadores que no conoce lo califica con un promedio de 1.00 

El 82% de los individuos coordinadores que conoce cual de los usos de 

los vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de 

automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la 

división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio de 

2.39, mientras el 18% de los individuos coordinadores que no conoce lo 

evalúa con un promedio de 2.20 

El 57% de los individuos coordinadores que conoce los negocios de mayor 

riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el análisis que realiza 

el ejecutivo de cuenta de daños de la división metropolitana sobre los riegos 

cuando son asegurados en un promedio de 2.25, rrnentras el 43% de los 

individuos coordinadores que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.33 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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El 96% de los individuos coordinadores que conoce quién determina los 

costos y condiciones de una póliza califica la capacidad de negociación del 

ejecutivo de cuenta de la división metropolita para lograr la captación de 

los negocios en un promedio de 2.78, mientras el 4% de los individuos 

coordinadores que no conoce lo califica con 2.00 

El 93% de los individuos coordinadores que conoce cuáles son las 

coberturas básicas en el ramo de autos califica los conocimientos que 

tienen los ejecutivos de cuenta de automóviles de la división metropolitana 

respecto a los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 

3.23, mientras el 7% de los individuos coordinadores que no conoce lo 

califica con promedio de 2.50 

El 89% de los individuos coordinadores que conoce cuáles son las 

coberturas en el ramo de daños califica los conocimientos que tienen los 

ejecutivos de cuenta de daños de la división metropolitana respecto a los 

productos y servicios de la Compañia en un promedio de 2.64, mientras el 

11 % de los individuos coordinadores que no conoce lo califica con 

promedio de 3.00 

El 96% de los individuos coordinadores que conoce a las personas que 

determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia considera que el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones en un 

promedio de 2.52, mientras el 4% de los individuos coordinadores que no 

conoce lo considera con un promedio de 3.00 

El 96% de los individuos coordinadores que conoce a las personas que 

determinan la aceptación de un riesgo en la Compa1iia considera que el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones 

adecuadas en un promedio de 2.56, mientras el 4% de los individuos 

coordinadores que no conoce lo considera con un promedio de 3.00 
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El 46% de los individuos coordinadores que conoce el lugar que ocupa 

Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automóviles en el sector asegurador 

considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la división 

metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia respecto 

a la competencia en un promedio de 1.77, mientras el 54% de los 

individuos coordinadores que no conoce lo considera con un promedio de 

2.07 

El 46% de los individuos coordinadores que conoce el lugar que ocupa 

Seguros Tepeyac, S A en el ramo de daños en el sector asegurador 

considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la división 

metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia respecto 

a la competencia en un promedio de 1.54, mientras el 54% de los 

individuos coordinadores que no conoce lo considera con un promedio de 

1.93 

El 79% de los individuos coordinadores que conoce si Seguros Tepeyac, S 

A ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta considera que le gustaría 

ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 1.82, mientras 

el 21 % de los individuos coordinadores que no conoce lo considera con un 

promedio de 1.67 

El 82% de los individuos coordinadores que conoce la periodicidad del 

bono que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas considera importante 

que este reciba un bono por el resultado de las ventas. calificando esta 

importancia en un promedio de 4.43, mientras el 18% de los individuos 

coordinadores que no conoce la califica con un promedio de 3.60 

El 82% de los individuos coordinadores que conoce donde se realizó la 

última convención para los agentes considera importante que este por su 

desempeño asista a las convenciones, calificando esta importancia en un 
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promedio de 3.35, mientras el 18% de los individuos coordinadores que no 

conoce la califica con promedio de 4.00 

El 57% de los individuos coordinadores que conoce donde se realizó la 

cena de fin de año 2001 para los agentes considera importante que los 

ejecutivos de cuenta asistan a los eventos que se organizan para los 

agentes, calificando esta importancia en un promedio de 4.69, mientras el 

43% de los individuos coordinadores que no conoce la califica con 

promedio de 3.75 

Promedio por indicador Variable Puesto Responsables 

La opinión de los individuos responsables esta valorada en una escala del 1 al 5, 

donde el 1 es el valor minimo y 5 el máximo. 

El 86% de los individuos responsables que conoce la ubicación donde los 

ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores considera que estas tienen 

una buena ubicación para brindar un buen servicio a los agentes 

calificandola con un promedio de 4.00, mientras el 14% de los individuos 

responsables que no la conoce la califica con un promedio de 4.00 

El 86% de los individuos responsables que conoce la ubicación donde los 

ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica el servicio que 

ofrecen estos con un 2.50, mientras el 14% de los individuos 

responsables que no la conoce evalúan el servicio con un 2.00 

El 86% de los individuos responsables que conoce cual es el rango de 

edad que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta 

califica la edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 3.33, mientras 

el 14% de los individuos responsables que no conocen el rango la califica 

en 4.00 
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El 100% de los individuos responsables que conoce cual es la instrucción 

escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta 

considera que los ejecutivos desempeñan su trabajo con profesionalismo 

en un promedio de 3.29, mientras el 0% de los individuos responsables 

que no conoce lo considera con un promedio de 0.00 

El 100 % de los individuos responsables que han visto a Jos ejecutivos de 

cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, considera que estos 

deben mejorar su apariencia en un promedio de 3.00, mientras el 0% de 

los individuos responsables que no los han visto considera que debe 

mejorar en un promedio de 0.00 

• El 14% de los individuos responsables que conoce cuantos ejecutivos de 

cuenta del ramo de automóviles hay en la división metropolitana califica la 

relación que tiene con ellos en 4.00, mientras el 86% de los individuos 

responsables que no conoce la califica con 2.83 

El 71 % de los individuos responsables que conoce los nombres de los 

ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la división metropolitana 

califica la comunicación que tiene con ellos en un promedio de 3.00, 

mientras el 29% de los individuos responsables que no los conoce la 

califica en un promedio de 2.50 

El 0% de los individuos responsables que conoce cuantos ejecutivos de 

cuenta del ramo de daños hay en la división metropolitana califica la 

relación que tiene con ellos en 0.00, mientras el 100% de los individuos 

responsables que no conoce la califica con 3.00 

El 71 % de los individuos responsables que conoce los nombres de los 

ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división metropolitana califica 
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la comunicación que tiene con ellos en 3.00, mientras el 29% de los 

individuos responsables que no los conoce lo califica con 2.00 

El 100% de los individuos responsables que conoce el objetivo principal del 

ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% su objetivo principal 

con un promedio de 1.86, mientas el 0% de los individuos responsables 

que no conoce lo evalúa con un promedio de 0.00 

El 100% de los individuos responsables que conoce el nombre designado 

para los agentes que inician en los seguros califica la recluta y formación 

de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un promedio de 

2.00, mientras el 0% de los individuos responsables que no conoce lo 

califica con O.DO 

El 100% de los individuos responsables que conoce donde se ubica el 

área de capacitación de Seguros Tepeyac, S A califica el nivel de 

conocimientos de los agentes de seguros acerca de los productos y 

servicios de la Compañia en un 2.57, mientras el 0% de los individuos 

responsables que no conoce lo califica con O.DO 

El 100% de los individuos responsables que conoce a las personas 

indicadas para acompañar al agente en sus vistas con los clientes para 

riiostrarle los beneficios de los productos de Seguros Tepeyac. considera 

en actualmente se realizan vistas con los clientes en un promedio de 

2.14. mientras el 0% de los individuos responsables que no conoce lo 

considera con un promedio de O.DO 

El 100% de los individuos responsables que conoce el sistema que 

proporciona los resultados de la Compañia califica corno bueno el registro 

mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la división meropolitana sobre 
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las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 1.86 , mientras el 0% de 

los individuos responsables que no conoce lo califica con 0.00 

El 29% de los individuos responsables que conoce a quién canalizar la 

problemática de los agentes para dar solución, considera en un promedio 

de 1.50 que es responsabilidad .del ejecutivo de cuenta resolver esta 

problemática, mientras el 71% de los individuos responsables que no 

conoce lo considera con promedio de 3.40 

El 100% de los individuos responsables que conoce cuál es el curso que 

en el año 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, S A 

califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la división 

metropolitana en un promedio de 3.43, mientras el 0% de los individuos 

responsables que no conoce lo califica con un promedio de 0.00 

El 100% de los individuos responsables que conoce cual de los usos de los 

vehículos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de 

automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la 

división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio de 

2.43, mientras el 0% de los individuos responsables que no conoce lo 

evalúa con un promedio de 0.00 

El 86% de los individuos responsables que conoce los negocios de mayor 

riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el análisis que realiza 

el ejecutivo de cuenta de daños de la división metropolitana sobre los riegos 

cuando son asegurados en un promedio de 2.33. mientras el 14% de los 

individuos responsables que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.00 

El 100% de los individuos responsables que conoce quién determina los 

costos y condiciones de una póliza califica la capacidad de negociación del 

ejecutivo de cuenta de la división metropolita para lograr la captación de 
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los negocios en un promedio de 2.43, mientras el 0% de los individuos 

responsables que no conoce lo califica con 0.00 

El 100% de los individuos responsables que conoce cuáles son las 

coberturas básicas en el ramo de autos califica los conocimientos que 

tienen los ejecutivos de cuenta de automóviles de la división metropolitana 

respecto a los productos y servicios de la Compañía en un promedio de 

2.86, mientras el 0% de los individuos responsables que no conoce lo 

califica con promedio de 0.00 

El 100% de los individuos responsables que conoce cuáles son las 

coberturas en el ramo de daños califica los conocimientos que tienen los 

ejecutivos de cuenta de daños de la división metropolitana respecto a los 

productos y servicios de la Compañia en un promedio de 2.29, mientras el 

0% de los individuos responsables que no conoce lo califica con promedio 

de 0.00 

El 100% de los individuos responsables que conoce a las personas que 

determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia considera que el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones en un 

promedio de 2.00, mientras el 0% de los individuos responsables que no 

conoce lo considera con un promedio de 0.00 

El 100% de los individuos responsables que conoce a las personas que 

determinan la aceptación de un riesgo en la Compaliia considera que el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones 

adecuadas en un promedio de 2.29, mientras el 0% de los individuos 

responsables que no conoce lo considera con un promedio de 0.00 

El 57% de los individuos responsables que conoce el lugar que ocupa 

Seguros Tepeyac. S A en el ramo de automóviles en el sector asegurador 
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considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la división 

metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañía respecto 

a la competencia en un promedio de 2.25, mientras el 43% de los 

individuos responsables que no conoce lo considera con un promedio 2.00 

El 57% de los individuos responsables que conoce el lugar que ocupa 

Seguros Tepeyac, S.A en el ramo de da.ños en el sector asegurador 

considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la división 

metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia respecto 

a la competencia en un promedio de 1.75, mientras el 43% de los 

individuos responsables que no conoce lo considera con un promedio de 

2.67 

El 100% de los individuos responsables que conoce si Seguros Tepeyac, 

S.A. ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta considera que le gustaría 

ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 1.29, mientras 

el 0% de los individuos responsables que no conoce lo considera con un 

promedio de 0.00 

El 71 % de los individuos responsables que conoce la periodicidad del 

bono que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas considera importante 

que este reciba un bono por el resultado de las ventas. calificando esta 

importancia en un promedio de 4.20, mientras el 29% de los individuos 

responsables que no conoce la califica con un promedio de 3.00 

El 100% de los individuos responsables que conoce donde se realizó la 

liltima convención para los agentes considera importante que este por su 

desempeño asista a las convenciones. calificando esta importancia en un 

promedio de 3.86. mientras el 0% de los individuos responsables que no 

conoce la califica con promedio de 0.00 
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El 86% de los individuos responsables que conoce donde se realizó la 

cena de fin de año 2001 para los agentes considera importante que los 

ejecutivos de cuenta asistan a los eventos que se organizan para los 

agentes, calificando esta importancia en un promedio de 4.67, mientras el 

14% de los individuos responsables que no conoce la califica con promedio 

de 1.00 

Promedio por indicador Variable Puesto Directores 

La opinión de los individuos directores esta valorada en una escala del 1 al 5, 

donde el 1 es el valor mlnimo y 5 el máximo. 

El 100% de los individuos directores que conoce la ubicación donde los 

ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores considera que estas tienen 

una buena ubicación para brindar un buen servicio a los agentes 

calificandola con un promedio de 3.00, mientras el 0% de los individuos 

directores que no la conoce la califica con un promedio de 0.00 

El 100% de los individuos directores que conoce la ubicación donde los 

ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica el servicio que 

ofrecen estos con un 4.00, mientras el 0% de los individuos directores que 

no la conoce evalúan el servicio con un O.DO 

El 100% de los individuos directores que conoce cual es el rango de edad 

que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta califica la 

edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 4.00, mientras el 0% de 

los individuos directores que no conocen el rango la califica en O.DO 

El Q"/i, de los individuos directores que conoce cual es la instrucción 

escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta 

considera que los ejecutivos desempeñan su trabajo con profesionalismo 
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en un promedio de 0.00, mientras el 100% de los individuos directores que 

no conoce lo considera con un promedio de 4.00 

• El 100% de los individuos directores que han visto a los ejecutivos de 

cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, considera que estos 

deben mejorar su apariencia en un promedio de 4.00, mientras el 0% de 

los individuos directores que no los han visto considera que debe mejorar 

en un promedio de 0.00 

• El 100% de los individuos directores que conoce cuantos ejecutivos de 

cuenta del ramo de automóviles hay en la división metropolitana califica la 

relación que tiene con ellos en 4.00, mientras el 0% de los individuos 

directores que no conoce la califica con 0.00 

• El 100% de los individuos directores que conoce los nombres de los 

ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la división metropolitana 

califica la comunicación que tiene con ellos en un promedio de 2.00, 

mientras el 0% de los individuos directores que no los conoce la califica en 

un promedio de 0.00 

El 0% de los individuos directores que conoce cuantos ejecutivos de cuenta 

del ramo de daños hay en la división metropolitana califica la relación que 

tiene con ellos en 0.00. mientras el 100% de los individuos directores que 

no conoce la califica con 1.00 

El 100% de los individuos directores que conoce los nombres de los 

ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división metropolitana califica 

la comunicación que tiene con ellos en 1.00. mientras el 0% de los 

individuos directores que no los conoce lo califica con 0.00 
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El 100% de los individuos directores que conoce el objetivo principal del 

ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% su objetivo principal 

con un promedio de 2.00, mientas el 0% de los individuos directores que 

no conoce lo evalúa con un promedio de 0.00 

El 100% de los individuos directores que conoce el nombre designado para 

los agentes que inici~n en los segUÍ"()S califica la recluta y formación de 

agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un promedio de 

2.00, mientras el 0% de los individuos directores que no conoce lo califica 

con O.DO 

El 100% de los individuos directores que conoce donde se ubica el área 

de capacitación de Seguros Tepeyac, S A califica el nivel de conocimientos 

de los agentes de seguros acerca de los productos y servicios de la 

Compañia en un 3.00, mientras el 0% de los individuos directores que no 

conoce lo califica con 0.00 

El 100% de los individuos directores que conoce a las personas indicadas 

para acompañar al agente en sus vistas con los clientes para mostrarle los 

beneficios de los productos de Seguros Tepeyac, considera en 

actualmente se realizan vistas con los clientes en un promedio de 2.00, 

mientras el 0% de los individuos directores que no conoce lo considera 

con un promedio de O.DO 

El 100% de los individuos directores que conoce el sistema que 

proporciona los resultados de la Compañia califica como bueno el registro 

mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la división meropolitana sobre 

las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.00, mientras el O % de 

los individuos directores que no conoce lo califica con O.DO 



298 
Rubio Núñez. C 

El 100% de los individuos directores que conoce a quién canalizar la 

problemática de los agentes para dar solución, considera en un promedio 

de 2.00 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta 

problemática, mientras el 0% de los individuos directores que no conoce lo 

considera con promedio de 0.00 

El 100% de los individuos directores que conoce cuál es el curso que en el 

año 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, S A califica 

la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la división metropolitana en 

un promedio de 3.00, mientras el 0% de los individuos directores que no 

conoce lo califica con un promedio de 0.00 

El 100% de los individuos directores que conoce cual de los usos de los 

vehlculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de 

automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la 

división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio de 

3.00, mientras el 0% de los individuos directores que no conoce lo evalúa 

con un promedio de 0.00 

El 100% de los individuos directores que conoce los negocios de mayor 

riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el análisis que realiza 

el ejecutivo de cuenta de daños de la división metropolitana sobre los riegos 

cuando son asegurados en un promedio de 2.00, mientras el 0% de los 

individuos directores que no conoce lo evalúa con un promedio de 0.00 

El 100% de los individuos directores que conoce quién determina los 

costos y condiciones de una póliza califica la capacidad de negociación del 

ejecutivo de cuenta de la división metropolita para lograr la captación de 

los negocios en un promedio de 4.00, mientras el 0% de los individuos 

directores que no conoce lo califica con 0.00 
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El 100% de los individuos directores que conoce cuáles son las coberturas 

básicas en el ramo de autos califica los conocimientos que tienen los 

ejecutivos de cuenta de automóviles de la división metropolitana respecto a 

los productos y servicios de la Compañía en un promedio de 4.00. mientras 

el 0% de los individuos directores que no conoce lo califica con promedio 

de 0.00 

El 100% de los individuos directores que conoce cuáles son las coberturas 

en el ramo de daños califica los conocimientos que tienen los ejecutivos de 

cuenta de daños de la división metropolitana respecto a los productos y 

servicios de la Compañia en un promedio de 2.00, mientras el O % de los 

individuos directores que no conoce lo califica con promedio de 0.00 

El 100% de los individuos directores que conoce a las personas que 

determinan la aceptación de un riesgo en la Compañía considera que el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones en un 

promedio de 3.00, mientras el 0% de los individuos directores que no 

conoce lo considera con un promedio de 0.00 

El 100% de los individuos directores que conoce a las personas que 

determinan la aceptación de un riesgo en la Compariia considera que el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones 

adecuadas en un promedio de 3.00, mientras el 0% de los individuos 

directores que no conoce lo considera con un promedio de 0.00 

El 100% de los individuos directores que conoce el lugar que ocupa 

Seguros Tepeyac. S A en el ramo de automóviles en el sector asegurador 

considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la división 

metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia respecto 

a la competencia en un promedio de 2.00. mientras el 0% de los individuos 

directores que no conoce lo considera con un promedio de 0.00 
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El 0% de los individuos directores que conoce el lugar que ocupa Seguros 

Tepeyac, S A en el ramo de daños en el sector asegurador considera que 

el ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la división metropolitana le 

hace saber la situación que guarda la compañia respecto a la competencia 

en un promedio de O.OO; mientras el 100% de los individuos directores que 

no conoce lo considera con un promedio de 2.00 

• El 100% de los individuos directores que conoce si Seguros Tepeyac, S A 

ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta considera que le gustaria 

ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 1.00, mientras 

el 0% de los individuos directores que no conoce lo considera con un 

' promedio de 0.00 

.- El 100% de los individuos directorés que conoce la periodicidad del bono 

que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas consid.era importante que 

este reciba un bono por el resultado de las ventas, calificando esta 

importancia en un promedio de 4.00, mientras el 0% de los individuos 

directores que no conoce la califica con un promedio de 0.00 

El 100% de los individuos directores que conoce donde se realizó la última 

convención para los agentes considera importante que este por su 

desempeño asista a las convenciones. calificando esta importancia en un 

promedio de 3.00. mientras el 0% de los individuos directores que no 

conoce la califica con promedio de 0.00 

El 100% de los individuos directores que conoce donde se realizó la cena 

de fin de año 2001 para los agentes considera importante que los ejecutivos 

de cuenta asistan a los eventos que se organizan para los agentes, 

calificando esta importancia en un promedio de 5.00, mientras el 0% de los 

individuos directores que no conoce la califica con promedio de 0.00 

TESIS CO~T 
FALLA DE ORIGEN 
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4.6.2.4. Opinión de los Encuestados según la Variable 

Sociodemográfica 4 Tipo de Contrato Patronal 

Promedio por indicador Variable Tipo de Contrato Confianza 

La opinión de los individuos de confianza esta valorada en una escala del 1 al 5, 

donde el 1 es el valor mínimo y 5 el máximo. 

El 71% de los individuos de confianza que conoce la ubicación donde los 

ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores considera que estas tienen 

una buena ubicación para brindar un buen servicio a los agentes 

calificandola con un promedio de 3.96, mientras el 29% de los individuos 

de confianza que no la conoce la califica con un promedio de 3.27 

El 71 % de los individuos de confianza que conoce la ubicación donde los 

ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica el servicio que 

ofrecen estos con un 3.17, mientras el 29% de los individuos de confianza 

que no la conoce evalúan el servicio con un 3.00 

El 87% de los individuos de confianza que conoce cual es el rango de edad 

que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta califica la 

edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 3.71, mientras el 13% de 

los individuos de confianza que no conocen el rango la califica en 3.1 O 

El 87% de los individuos de confianza que conoce cual es la instrucción 

escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta 

considera que los ejecutivos desempeñan su trabajo con profesionalismo 

en un promedio de 3.31, mientras el 13% de los individuos de confianza 

que no conoce lo considera con un promedio de 3.60 
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El 93% de los individuos de confianza que han visto a los ejecutivos de 

cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, considera que estos 

deben mejorar su apariencia en un promedio de 3.11, mientras el 7% de 

los individuos de confianza que no los han visto considera que debe 

mejorar en un promedio de 3.00 

El 40% de los individuos de confianza que conoce cuantos ejecutivos de 

cuenta del ramo de automóviles hay en la división metropolitana califica la 

relación que tiene con eUos en 3.47, mientras el 60% de los individuos de 

confianza que no conoce la califica con 3, 11 

El 63% de los individuos de confianza que conoce los nombres de los 

ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la división metropolitana 

califica la comunicación que tiene con ellos en un promedio de 3.19, 

mientras el 37% de los individuos de confianza que no los conoce la 

califica en un promedio de 2.29 

El 9% de los individuos de confianza que conoce cuantos ejecutivos de 

cuenta del ramo de daños hay en la división metropolitana califica la 

relación que tiene con ellos en 3.29, mientras el 91% de los individuos de 

confianza que no conoce la califica con 2.90 

El 64% de los individuos de confianza que conoce los nombres de los 

ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división metropolitana califica 

la comunicación que tiene con ellos en 2.94, mientras el 36% de los 

individuos de confianza que no los conoce lo califica con 2.04 

El 64% de los individuos de confianza que conoce el objetivo principal del 

ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% su objetivo principal 

con un promedio de 2.63 , mientas el 36% de los individuos de confianza 

que no conoce lo evalúa con un promedio de 3.22 
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El 63% de los individuos de confianza que conoce el nombre designado 

para los agentes que inician en los seguros califica la recluta y formación 

de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un promedio de 

2.19, mientras el 37% de los individuos de confianza que no conoce lo 

califica con 2.54 

El 95% de los individuos de confianza que conoce donde se ubica el área 

de capacitación de Seguros Tepeyac, S A califica el nivel de conocimientos 

de los agentes de seguros acerca de los productos y servicios de la 

Compañia en un 2.96, mientras el 5% de los individuos de confianza que 

no conoce lo califica con 2.75 

El 88% de los individuos de confianza que conoce a las personas 

indicadas para acompañar al agente en sus vistas con los clientes para 

mostrarle los beneficios de los productos de Seguros Tepeyac, considera 

en actualmente se realizan vistas con los clientes en un promedio de 2.03, 

mientras el 12% de los individuos de confianza que no conoce lo 

considera con un promedio de 2.89 

El 83% de los individuos de confianza que conoce el sistema que 

proporciona los resultados de la Compañia califica como bueno el registro 

mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la división meropolitana sobre 

las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.42. mientras el 17% de 

los individuos de confianza que no conoce lo califica con 3.00 

El 39% de los individuos de confianza que conoce a quién canalizar la 

problemática de los agentes para dar solución, considera en un promedio 

de 2.52 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta 

problemática, mientras el 61% de los individuos de confianza que no 

conoce lo considera con promedio de 3.91 

TESlS CO~J 
FALGA DE ORIGEN 
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El 97% de los individuos de confianza que conoce cuál es el curso que en 

el año 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, S A 

califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la división 

metropolitana en un promedio de 3.40, mientras el 3% de los individuos de 

confianza que no conoce lo califica con un promedio de 2.00 

El 72% de los individuos de confianza que conoce cual de los usos de los 

vehlculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de 

automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la 

división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio de 

2.67, mientras el 28% de los individuos de confianza que no conoce lo 

evalúa con un promedio de 2.90 

El 40% de los individuos de confianza que conoce los negocios de mayor 

riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el análisis que realiza 

el ejecutivo de cuenta de daños de la división metropolitana sobre los riegos 

cuando son asegurados en un promedio de 2.40, mientras el 60% de los 

individuos de confianza que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.89 

El 91% de los individuos de confianza que conoce quién determina los 

costos y condiciones de una póliza califica la capacidad de negociación del 

ejecutivo de cuenta de la división metropolita para lograr la captación de 

los negocios en un promedio de 3.04, mientras el 9% de los individuos de 

confianza que no conoce lo califica con 3.29 

El 89% de los individuos de confianza que conoce cuáles son las 

coberturas básicas en el ramo de autos califica los conocimientos que 

tienen los ejecutivos de cuenta de automóviles de la división metropolitana 

respecto a los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 

3.30, mientras el 11 % de los individuos de confianza que no conoce lo 

califica con promedio de 3.75 
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El 95% de los individuos de confianza que conoce cuáles son las 

coberturas en el ramo de daños califica los conocimientos que tienen los 

ejecutivos de cuenta de daños de la división metropolitana respecto a los 

productos y servicios de la Compañia en un promedio de 2.96, mientras el 

5% de los individuos de confianza que no conoce lo califica con promedio 

de 3.25 

El 89% de los individuos de confianza que conoce a las personas que 

determinan la aceptación de un riesgo en la Compañía considera que el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones en un 

promedio de 2.54, mientras el 11 % de los individuos de confianza que no 

conoce lo considera con un promedio de 3.25 

El 89% de los individuos de confianza que conoce a las personas que 

determinan la aceptación de un riesgo en la Compañía considera que el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones 

adecuadas en un promedio de 2.66, mientras el 11% de los individuos de 

confianza que no conoce lo considera con un promedio de 3.13 

El 36% de los individuos de confianza que conoce el lugar que ocupa 

Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automóviles en el sector asegurador 

considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la división 

rnetropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia respecto 

a la competencia en un promedio de 1.93, mientras el 64% de los 

individuos de confianza que no conoce lo considera con un promedio de 

2.21 

El 35% de los individuos de confianza que conoce el lugar que ocupa 

Seguros Tepeyac, S A en el ramo de daiios en el sector asegurador 

considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la división 

metropolitana le hace saber la situación que guarda la compariia respecto 
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a la competencia en un promedio de 1.65, mientras el 65% de los 

individuos de confianza que no conoce lo considera con un promedio de 

2.08 

El 80% de los individuos de confianza que conoce si Seguros Tepeyac, S A 

ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta considera que le gustaría 

ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 2.30, mientras 

el 20% de los individuos de confianza que no conoce lo considera con un 

promedio de 1.93 

El 77% de los individuos de confianza que conoce la periodicidad del bono 

que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas considera importante que 

este reciba un bono por el resultado de las ventas, calificando esta 

importancia en un promedio de 4.29, mientras el 23% de los individuos de 

confianza que no conoce la califica con un promedio de 3.88 

El 71 % de los individuos de confianza que conoce donde se realizó la 

última convención para los agentes considera importante que este por su 

desempeño asista a las convenciones, calificando esta importancia en un 

promedio de 3.74. mientras el 29% de los individuos de confianza que no 

conoce la califica con promedio de 4.05 

El 59% de los individuos de confianza que conoce donde se realizó la cena 

de fin de ar'ío 2001 para los agentes considera importante que los ejecutivos 

de cuenta asistan a los eventos que se organizan para los agentes, 

calificando esta importancia en un promedio de 4.41. mientras el 41% de 

los individuos de confianza que no conoce la califica con promedio de 3.90 
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Promedio por indicador Variable Tipo de Contrato Sindicalizados 

La opinión de los individuos sindicalizados esta valorada en una escala del 1 al 5, 

donde el 1 es el valor mínimo y 5 el máximo. 

El 67% de los individuos sindicalizados que conoce la ubicación donde los 

ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores considera que estas tienen 

una buena ubicación para brindar un buen servicio a los agentes 

calificandola con un promedio de 3.79, mientras el 33% de los individuos 

sindicalizados que no la conoce la califica con un promedio de 3.53 

El 67% de los individuos sindicalizados que conoce la ubicación donde los 

ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica el servicio que 

ofrecen estos con un 3.16, mientras el 33% de los individuos 

sindicalizados que no la conoce evalúan el servicio con un 3.4 7 

El 89% de los individuos sindicalizados que conoce cual es el rango de 

edad que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta 

califica la edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 3.51, mientras 

el 11 % de los individuos sindicalizados que no conocen el rango la califica 

en 4.17 

El 79% de los individuos sindicalizados que conoce cual es la instrucción 

escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta 

considera que los ejecutivos desempeñan su trabajo con profesionalismo 

en un promedio de 3.27. mientras el 21% de los individuos sindicalizados 

que no conoce lo considera con un promedio de 3.25 

El 86% de los individuos sindicalizados que han visto a los ejecutivos de 

cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, considera que estos 

deben mejorar su apariencia en un promedio de 2.88, mientras el 14% de 
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los individuos sindicalizados que no los han visto considera que debe 

mejorar en un promedio de 4.25 

El 33% de los individuos sindicalizados que conoce cuantos ejecutivos de 

cuenta del ramo de automóviles hay en la división metropolitana califica la 

relación que tiene con ellos en 3.26, mientras el 67% de los individuos 

sindicalizados que no conoce la califica con 3.26 

El 56% de los individuos sindicalizados que conoce los nombres de los 

ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la división metropolitana 

califica la comunicación que tiene con ellos en un promedio de 2.94, 

mientras el 44% de los individuos sindicalizados que no Íos conoce la 

califica en un promedio de 2.52 

El 12% de los individuos sindicalizados que conoce cuantos ejecutivos de 

cuenta del ramo de daños hay en la división metropolitana· califica la 

relación que tiene con ellos en 1.86, mientras el 88% de los individuos 

sindicalizados que no conoce la califica con 2.66 

El 67% de los individuos sindicalizados que conoce los nombres de los 

ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división metropolitana califica 

la comunicación que tiene con ellos en 2.66, mientras el 33% de los 

individuos sindicalizados que no los conoce lo califica con 2.16 

El 56% de los individuos sindicalizados que conoce el objetivo principal del 

ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% su objetivo principal 

con un promedio de 3.09, mientas el 44% de los individuos sindicalizados 

que no conoce lo evalúa con un promedio de 3.16 

El 37% de los individuos sindicalizados que conoce el nombre designado 

para los agentes que inician en los seguros califica la recluta y formación 
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de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un promedio de 

2.67, mientras el 63% de los individuos sindicalizados que no conoce lo 

califica con 2.31 

El 96% de los individuos sindicalizados que conoce donde se ubica el 

área de capacitación de Seguros Tepeyac, S A califica el nivel de 

conocimientos de los agentes de seguros acerca de los productos y 

servicios de la Compañia en un 3.29, mieptras el 4% de los individuos 

sindicalizados que no conoce lo califica con 4;00 

El 84% de los individuos sindicalizados que conoce a las personas 

indicadas para acompañar al agente en sus vistas con los clientes para 

mostrarle los beneficios de los productos de Seguros Tepeyac, considera 

en actualmente se realizan vistas con los clientes en un promedio de 

2.46, mientras el 16% de los individuos sindicalizados que no conoce lo 

considera con un promedio de 1.89 

El 25% de los individuos sindicalizados que conoce el sistema que 

proporciona los resultados de la Compañia califica como bueno el registro 

mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la división meropolitana sobre 

las venias y siniestralidad de sus agentes en un 2.86, mientras el 75% de 

los individuos sindicalizados que no conoce lo califica con 2.93 

El 35% de los individuos sindicalizados que conoce a quién canalizar la 

problemática de los agentes para dar solución, considera en un promedio 

de 2.75 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta 

problemática. mientras el 65% de los individuos sindicalizados que no 

conoce lo considera con promedio de 3.57 

El 96% de los individuos sindicalizados que conoce cuál es el curso que en 

el año 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, S A 
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califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la división 

metropolitana en un promedio de 3.25, mientras el 4% de los individuos 

sindicalizados que no conoce lo califica con un promedio de 3.50 

El 44% de los individuos sindicalizados que conoce cual de los usos de los 

vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de 

automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la 

división metropolitana para asegurar cualquier nesgo en un promedio de 

2.80, mientras el 56% de los individuos sindicalizados que no conoce lo 

evalúa con un promedio de 2.63 

El 46% de los individuos sindicalizados que conoce los negocios de mayor 

riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el análisis que realiza 

el ejecutivo de cuenta de daños de la división metropolitana sobre los riegos 

cuando son asegurados en un promedio de 2.88, mientras el 44% de los 

individuos sindicalizados que no conoce lo evalúa con un promedio de 3.40 

El 79% de los individuos sindicalizados que conoce quién determina los 

costos y condiciones de una póliza califica la capacidad de negociación del 

ejecutivo de cuenta de la división metropolita para lograr la captación de 

los negocios en un promedio de 3.18, mientras el 21 % de los individuos 

sindicalizados que no conoce lo califica con 3.83 

El 89% de los individuos sindicalizados que conoce cuáles son las 

coberturas básicas en el ramo de autos califica los conocimientos que 

tienen los ejecutivos de cuenta de automóviles de la división metropolitana 

respecto a los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 

3.20, mientras el 11 % de los individuos sindical izados que no conoce lo 

califica con promedio de 3.33 
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El 96% de los individuos sindicalizados que conoce cuáles son las 

coberturas en el ramo de daños califica los conocimienlos que tienen los 

ejecutivos de cuenta de daños de la división metropolilana respecto a los 

productos y servicios de la Compañia en un promedio de 3 18, mientras el 

4% de los individuos sindicalizados que no conoce lo califica con promedio 

de 3.50 

El 82% de los individuos sindicalizados que conoce a las personas que 

determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia considera que el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones en un 

promedio de 2.87, mientras el 18% de los individuos sindicalizados que no 

conoce lo considera con un promedio de 3.20 

El 82% de los individuos sindicalizados que conoce a las personas que 

determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia considera que el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones 

adecuadas en un promedio de 2.87, mientras el 18% de los individuos 

sindicalizados que no conoce lo considera con un promedio de 3. 1 O 

El 32% de los individuos sindicalizados que conoce el lugar que ocupa 

Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automóviles en el sector asegurador 

considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la división 

metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia respecto 

a la competencia en un promedio de 2.44, mientras el 68% de los 

individuos sindicalizados que no conoce lo considera con un promedio de 

1.97 

El 12% de los individuos sindicalizados que conoce el lugar que ocupa 

Seguros Tepeyac, S A en el ramo de daños en el sector asegurador 

considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daiios de la división 

metropolitana le t1ace saber la situación que guarda la compariia respecto 
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a la competencia en un promedio de 2.86, mientras el 88% de los 

individuos sindicalizados que no conoce lo considera con un promedio de 

1.70 

El 84% de los individuos sindicalizados que conoce si Seguros Tepeyac, S 

A ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta considera que le gustaría 

ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 3.08, mientras 

el 16% de los individuos sindicalizados que no conoce lo considera con un 

promedio de 2.11 

El 68% de Jos individuos sindicalizados que conoce la periodicidad del 

bono que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas considera importante 

que este reciba un bono por el resultado de las ventas, calificando esta 

importancia en un promedio de 3.62, mientras el 32% de Jos individuos 

sindicalizados que no conoce Ja califica con un promedio de 3.78 

El 49% de Jos individuos sindicalizados que conoce donde se realizó la 

última convención para los agentes considera importante que este por su 

desempeño asista a las convenciones, calificando esta importancia en un 

promedio de 3.86, mientras el 51% de los individuos sindicalizados que no 

conoce la califica con promedio de 3.38 

El 51% de los individuos sindicalizados que conoce donde se realizó la 

cena de fin de año 2001 para los agentes considera importanle que los 

ejeculivos de cuenta asistan a los eventos que se organizan para los 

agentes, calificando esta importancia en un promedio de 4.00, mientras el 

49% de los individuos sindicalizados que no conoce la califica con 

promedio de 3.54 
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4.6.2.5. Opinión de los Encuestados según la Variable Sociodemográfica 

5 Unidad de Negocios 

Promedio por indicador Variable Unidad de Negocios Autos 

La opinión de los individuos de la unidad de negocios autos esta valorada en una 

escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor mínimo y 5 el máximo. 

El 60% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce la 

ubicación donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores 

considera que estas tienen una buena ubicación para brindar un buen 

servicio a los agentes calificandola con un promedio de 3.gG, mientras el 

40% de los individuos de la unidad de negocios autos que no la conoce la 

califica con un promedio de 3.4g 

El 60% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce la 

ubicación donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica 

el servicio que ofrecen estos con un 3.30, mientras el 40% de los 

individuos de la unidad de negocios autos que no la conoce evalúan el 

servicio con un 3.2g 

El go% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce cual 

es el rango de edad que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo 

de cuenta califica la edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 

3. 70. mientras el 10% de los individuos de la unidad de negocios autos que 

no conocen el rango la califica en 3.78 

El 78% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce cual 

es la instrucción escolar que se debe tener para cubrir el puesto de 

ejecutivo de cuenta considera que los ejecutivos desempeñan su trabajo 

con profesionalismo en un promedio de 3.4g, mientras el 22% de los 
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individuos de la unidad de negocios autos que no conoce lo considera con 

un promedio de 3.58 

El 88% de los individuos de la unidad de negocios autos que han visto a 

los ejecutivos de cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, 

considera que estos deben mejorar su apariencia en un promedio de 2.96, 

mientras el 12% de los individuos de la unidad de negocios autos que no 

los han visto considera que debe mejorar en un promedio de 3.91 

El 44% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce 

cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 3.51, mientras el 

56% de los individuos de la unidad de negocios autos que no conoce la 

califica con 3.35 

El 56% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce los 

nombres de los ejecutivos de cuenta del .ramo de automóviles de la división 

metropolitana califica la comunicación ~~e tiene con ell?s en un promedio 

de 3.47, mientras el 44% de los individúes éfo la unidad cié negocios autos 

que no los conoce la califica en un promedio de 2.46 

El 11 % de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce 

cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de daños hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 2.60, mientras el 

89% de los individuos de la unidad de negocios autos que no conoce la 

califica con 2.35 

El 53% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce los 

nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división 

metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en 2.32, mientras 
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el 47% de los individuos de la unidad de negocios autos que no los conoce 

lo califica con 2.05 

El 57% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce el 

objetivo principal del ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% 

su objetivo principal con un promedio de 3.02, mientas el 43% de los 

individuos de la unidad de negocios autos que no conoce lo evalúa con un 

promedio de 3.24 

El 49% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce el 

nombre designado para los agentes que inician en los seguros califica la 

recluta y formación de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta 

con un promedio de 2.49, mientras el 51 % de los individuos de la unidad 

de negocios autos que no conoce lo califica con 2.33 

El 95% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce 

donde se ubica el área de capacitación de Seguros Tepeyac, S A califica 

el nivel de conocimientos de los agentes de seguros acerca de los 

productos y servicios de la Compañia en un 3.20, mientras el 5% de los 

individuos de la unidad de negocios autos que no conoce lo califica con 

3.25 

El 85% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce a las 

personas indicadas para acompañar al agente en sus vistas con los 

clientes para mostrarle los beneficios de los productos de Seguros 

Tepeyac, considera en actualmente se realizan vistas con los clientes en 

un promedio de 2 25. mientras el 15% de los 1ndiv1duos de la unidad de 

negocios autos que no conoce lo considera con un promedio de 2.54 

El 55% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce el 

sistema que proporciona los resultados de la Compañia califica como 
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bueno el registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la división 

meropolitana sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.63, 

mientras el 45% de los individuos de la unidad de negocios autos que no 

conoce lo califica con 3.00 

El 34% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce a 

quién canalizar la problemática de los agentes para dar solución, considera 

en un promedio de 2.67 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta 

resolver esta problemática, mientras el 66% de los individuos de la unidad 

de negocios autos que no conoce lo considera con promedio de 3.84 

El 97% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce cuál 

es el curso que en el año 2002 es impartido a todo el personal de Seguros 

Tepeyac. S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la 

división metropolitana en un promedio de 3.42, mientras el 3% de los 

individuos de la unidad de negocios autos que no conoce lo califica con un 

promedio de 3.33 

El 61 % de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce cual 

de los usos de los vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el 

ramo de automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de 

autos de la división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un 

promedio de 2.78, mientras el 39% de los individuos de la unidad de 

negocios autos que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.79 

El 31 % de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce los 

negocios de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el 

análisis que realiza el ejecutivo de cuenta de daños de la división 

metropolitana sobre los riegos cuando son asegurados en un promedio de 

2.67, mientras el 69% de los individuos de la unidad de negocios autos que 

no conoce lo evalúa con un promedio de 2.80 
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El 83% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce quién 

determina los casios y condiciones de una póliza califica la capacidad de 

negociación del ejecutivo de cuenta de la división metropolita para lograr la 

captación de los negocios en un promedio de 3.33, mientras el 17% de los 

individuos de la unidad de negocios autos que no conoce lo califica con 

3.60 

El 90% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce 

cuáles son las coberturas básicas en el ramo de autos califica los 

conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de automóviles de la 

división metropolitana respecto a los productos y servicios de la Compañia 

en un promedio de 3.33, mientras el 10% de los individuos de la unidad de 

negocios autos que no conoce lo califica con promedio de 3.56 

El 93% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce 

cuáles son las coberturas en el ramo de daños califica los conocimientos 

que tienen los ejecutivos de cuenta de daños de la división metropolitana 

respecto a los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 

3.13, mientras el 7% de los individuos de la unidad de negocios autos que 

no conoce lo califica con promedio de 3.33 

El 84% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce a las 

personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañía 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones en un promedio de 2.77, mientras el 16% de los individuos de la 

unidad de negocios autos que no conoce lo considera con un promedio de 

3.21 

El 84% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce a las 

personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañía 

l 
1 
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considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones adecuadas en un promedio de 2.85, mientras el 16% de los 

individuos de la unidad de negocios autos que no conoce lo considera con 

un promedio de 3.21 

El 33% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce el 

lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automóviles en el 

sector asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos 

de la división metropolitana le hace saber la situación que guarda la 

compañia respecto a la competencia en un promedio de 2.28, mientras el 

67% de los individuos de la unidad de negocios autos que no conoce lo 

considera con un promedio de 2.05 

El 22% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce el 

lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de daños en el sector 

asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la 

división metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia 

respecto a la competencia en un promedio de 2.05, mientras el 78% de los 

individuos de la unidad de negocios autos que no conoce lo considera con 

un promedio de 1.86 

El ~ 1 % de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce si 

Seguros Tepeyac. S A ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta 

considera que le gustaría ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un 

promedio de 2.68. mientras el 19% de los individuos de la unidad de 

negocios autos que no conoce lo considera con un promedio de 2.12 

El 68% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce la 

periodicidad del bono que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas 

considera importante que este reciba un bono por el resultado de las 

ventas. calificando esta importancia en un promedio de 4.05. mientras el 
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32% de los individuos de la unidad de negocios autos que no conoce la 

califica con un promedio de 3.96 

El 58% de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce 

donde se realizó la última convención para los agentes considera 

importante que este por su desempeño asista a las convenciones, 

calificando esta importancia en un promedio de 3.78, mientras el 42% de 

los individuos de la unidad de negocios autos que no conoce la califica con 

promedio de 3.86 

El 51 % de los individuos de la unidad de negocios autos que conoce donde 

se realizó la cena de fin de año 2001 para los agentes considera importante 

que los ejecutivos de cuenta asistan a los eventos que se organizan para 

los agentes, calificando esta importancia en un promedio de 4.36, mientras 

el 49% de los individuos de la unidad de negocios autos que no conoce la 

califica con promedio de 3.88 

Promedio por indicador Variable Unidad de Negocios Daños 

La opinión de los individuos de la unidad de negocios daños esta valorada en una 

escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor mínimo y 5 el máximo. 

El 86% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce la 

ubicación donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores 

considera que estas tienen una buena ubicación para brindar un buen 

servicio a los agentes calificandola con un promedio de 3.79. mientras el 

14% de los individuos de la unidad de negocios daños que no la conoce la 

califica con un promedio de 2.83 

El 86% ele los individuos de la unidad de negocios daños que conoce la 

ubicación donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica 
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el servicio que ofrecen estos con un 2.97, mientras el 14% de los 

individuos de la unidad de negocios daños que no la conoce evalúan el 

servicio con un 2.83 

El 84% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce cual 

es el rango de edad que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo 

de cuenta califica la edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 

3.46, mientras el 16% de los individuos de la unidad de negocios daños que 

no conocen el rango la califica en 3.14 

El 93% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce cual 

es la instrucción escolar que se debe tener para cubrir el puesto de 

ejecutivo de cuenta considera que los ejecutivos desempeñan su trabajo 

con profesionalismo en un promedio de 2.95, mientras el 7% de los 

individuos de la unidad de negocios daños que no conoce lo considera con 

un promedio de 2.33 

El 95% de los individuos de la unidad de negocios daños que han visto a 

los ejecutivos de cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, 

considera que estos deben mejorar su apariencia en un promedio de 3.12, 

mientras el 5% de los individuos de la unidad de negocios daños que no los 

han visto considera que debe mejorar en un promedio de 3.00 

El 23% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce 

cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 2.90, mientras el 

77% de los individuos de la unidad de negocios daños que no conoce la 

califica con 2.94 

El 68% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce los 

nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la división 
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metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en un promedio 

de 2.47, mientras el 32% de los individuos de la unidad de negocios daños 

que no los conoce la califica en un promedio de 2.21 

El 9% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce 

cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de daños hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 2.50, mientras el 

91% de los individuos de la unidad de negocios daños que no conoce la 

califica con 3.68 

El 89% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce los 

nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división 

metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en 3.41, mientras 

el 11 % de los individuos de la unidad de negocios daños que no los conoce 

lo califica con 2.40 

El 68% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce el 

objetivo principal del ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% 

su objetivo principal con un promedio de 2.47, mientas el 32% de los 

individuos de la unidad de negocios daños que no conoce lo evalúa con un 

promedio de 3.07 

El 57% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce el 

nombre designado para los agentes que inician en los seguros califica la 

recluta y formación de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta 

con un promedio de 2.08, mientras el 43% de los individuos de la unidad 

de negocios daiios que no conoce lo califica con 2.58 

El 95% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce 

donde se ubica el área de capacitación de Seguros Tepeyac, S A califica 

el nivel de conoci1111entos de los agentes de seguros acerca de los 
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productos y servicios de la Compañia en un 2.90, mientras el 5% de los 

individuos de la unidad de negocios daños que no conoce lo califica con 

3.00 

El 89% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce a las 

personas indicadas para acompañar al agente en sus vistas con los 

clientes para mostrarle los beneficios de los productos de Seguros 

Tepeyac, considera en actualmente se realizan vistas con los clientes en 

un promedio de 2.13, mientras el 11 % de los individuos de la unidad de 

negocios daños que no conoce lo considera con un promedio de 2.00 

• El 64% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce el 

sistema que proporciona los resultados de la Compañia califica como 

bueno el registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la división 

meropolitana sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.29, 

mientras el 36% de los individuos de la unidad de negocios daños que no 

conoce lo califica con 2.81 

El 43% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce a 

quién canalizar la problemática de los agentes para dar solución. considera 

en un promedio de 2.53 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta 

resolver esta problemática. mientras el 57% de los individuos de la unidad 

de negocios daños que no conoce lo considera con promedio de 3.56 

El 98% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce cuál 

es el curso que en el año 2002 es impartido a todo el personal de Seguros 

Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la 

división metropolitana en un promedio de 3.16. mientras el 2% de los 

individuos de la unidad de negocios daños que no conoce lo califica con un 

promedio de 1.00 
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El 57% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce cual 

de los usos de los vehículos implica mayor riesgo de asegurabilídad en el 

ramo de automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de 

autos de la división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un 

promedio de 2.56, mientras el 43% de los individuos de la unidad de 

negocios daños que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.63 

El 66% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce los 

negocios de mayor riesgo de asegurabilídad en el ramo de daños evalúa el 

análisis que realiza el ejecutivo de cuenta de daños de la división 

metropolitana sobre los riegos cuando son asegurados en un promedio de 

2.59, mientras el 34% de los individuos de la unidad de negocios daños 

que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.93 

El 91 % de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce quién 

determina los costos y condiciones de una póliza califica la capacidad de 

negociación del ejecutivo de cuenta de la división metropolita para lograr la 

captación de los negocios en un promedio de 2.68, mientras el 9% de los 

individuos de la unidad de negocios daños que no conoce lo califica con 

3.75 

El 89% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce 

cuáles son las coberturas básicas en el ramo de autos califica los 

conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de automóviles de la 

división metropolitana respecto a los productos y servicios de la Compañía 

en un promedio de 3.1 O, mientras el 11 % de los individuos de la unidad de 

negocios daiíos que no conoce lo califica con promedio de 3.60 

El 100% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce 

cuáles son las coberturas en el ramo de daños califica los conocimientos 

que tienen los ejecutivos de cuenta de daños de la división metropolitana 
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respecto a los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 

2.91, mientras el 0% de los individuos de la unidad de negocios daños que 

no conoce lo califica con promedio de 0.00 

• El 91% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce a las 

personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones en un promedio de 2.50, mientras el 9% de los individuos de la 

unidad de negocios daños que no conoce lo considera con un promedio de 

3.25 

El 91 % de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce a las 

personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones adecuadas en un promedio de 2.55, mientras el 9% de los 

individuos de la unidad de negocios daños que no conoce lo considera con 

un promedio de 2.75 

El 64% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce el 

lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automóviles en el 

sector asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos 

de la división metropolitana le hace saber la situación que guarda la 

compañia respecto a la competencia en un promedio de 2.21, mientras el 

36% de los individuos de la unidad de negocios daños que no conoce lo 

considera con un promedio de 1.88 

El 32% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce el 

lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de daños en el sector 

asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la 

división metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia 

respecto a la competencia en un promedio de 1.71, mientras el G8% de los 
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individuos de la unidad de negocios daños que no conoce lo considera con 

un promedio de 1.97 

El 84% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce si 

Seguros Tepeyac, S A ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta 

considera que le gustaría ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un 

promedio de 2.59, mientras el 16% de los individuos de la unidad de 

negocios daños que no conoce lo considera con un promedio de 1.71 

El 84% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce la 

periodicidad del bono que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas 

considera importante que este reciba un bono por el resultado de las 

ventas, calificando esta importancia en un promedio de 3.97, mientras el 

16% de los individuos de la unidad de negocios daños que no conoce la 

califica con un promedio de 3.29 

El 68% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce 

donde se realizó la última convención para los agentes considera 

importante que este por su desempeño asista a las convenciones, 

calificando esta importancia en un promedio de 3.77, mientras el 32% de 

los individuos de la unidad de negocios daños que no conoce la califica con 

promedio de 3.14 

El 64% de los individuos de la unidad de negocios daños que conoce 

donde se realizó la cena de fin de año 2001 para los agentes considera 

importante que los ejecutivos de cuenta asistan a los eventos que se 

organizan para los agentes, calificando esta importancia en un promedio de 

4.07, mientras el 36% de los individuos de la unidad de negocios daños que 

no conoce la califica con promedio de 3.31 
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4.6.2.6. Opinión de los Encuestados según la Variable 

Sociodemográfica 6 Antigüedad 

Promedio por indicador Variable Antigüedad de 1-3 años 

La opinión de los individuos con una antigüedad de 1-3 años esta valorada en 

una escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el máximo. 

El 61% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce la 

ubicación donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores 

considera que estas tienen una buena ubicación para brindar un buen 

servicio a los agentes calificandola con un promedio de 3.97, mientras el 

39% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que no la conoce la 

califica con un promedio de 3.64 

El 61 % de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce la 

ubicación donde los ejecutivos de cuenta desemperian sus labores califica 

el servicio que ofrecen estos con un 3.26, mientras el 39% de los 

individuos con una antigüedad de 1-3 años que no la conoce evalúan el 

servicio con un 3_55··,1 

El 86% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce cual 

es el rango de edad que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo 

de cuenta califica la edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 

3.67, mientras el 14% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años 

que no conocen el rango la califica en 3.38 

El 81 % de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce cual 

es la instrucción escolar que se debe tener para cubrir el puesto de 

ejecutivo de cuenta considera que los ejecutivos desempeñan su trabajo 

con profesionalismo en un promedio de 3.48, mientras el 19% de los 
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individuos con una antigüedad de 1-3 años que no conoce lo considera con 

un promedio de 3.64 

El 89% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que han visto a 

los ejecutivos de cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, 

considera que estos deben mejorar su apariencia en un promedio de 2.76, 

mientras el 11% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que no 

los han visto considera que debe mejorar en un promedio de 4.17 

El 46% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce 

cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 3.08, mientras el 

54% de los individuos con una antigüedad de 1-3 arios que no conoce la 

califica con 3.35 

El 49% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce los 

nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la división 

metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en un promedio 

de 3.29, mientras el 51% de los individuos con una antigüedad de 1-3 

años que no los conoce la califica en un promedio de 2.52 

El 16% de los rndivrduos con una antigüedad de 1-3 años que conoce 

cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de daños hay en la división 

metropolitana calrfica la relación que tiene con ellos en 2.33, mientras el 

84% de los individuos con una antigüedad de 1-3 allos que no conoce la 

califica con 2 71 

El 58% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce los 

nombres de los e¡ecutivos de cuenta del ramo de dallos de la división 

metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en 2.76. mientras 



328 
Rubio Núñez, C 

el 42% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que no los 

conoce lo califica con 2.25 

El 53% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce el 

objetivo principal del ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% 

su objetivo principal con un promedio de 3.37, mientas el 47% de los 

individuos con una antigüedad de 1-3 años que no conoce lo evalúa con un 

promedio de 3.37 

El 37% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce el 

nombre designado para los agentes que inician en los seguros califica la 

recluta y formación de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta 

con un promedio de 2.71, mientras el 63% de los individuos con una 

antigüedad de 1-3 años que no conoce lo califica con 2.58 

El 93% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce 

donde se ubica el área de capacitación de Seguros Tepeyac, S A califica 

el nivel de conocimientos de los agentes de seguros acerca de los 

productos y servicios de la Compañia en un 3.26, mientras el 7% de los 

individuos con una antigüedad de 1-3 años que no conoce lo califica con 

3.50 

El 88% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce a 

las personas indicadas para acompañar al agente en sus vistas con los 

clientes para mostrarle los beneficios de los productos de Seguros 

Tepeyac, considera en actualmente se realizan vistas con los clientes en 

un promedio de 2.46, mientras el 12% de los individuos con una 

antigüedad de 1-3 años que no conoce lo considera con un promedio de 

2.43 
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El 35% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce el 

sistema que proporciona los resultados de la Compañia califica como 

bueno el registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la división 

meropolitana sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.95, 

mientras el 65% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que no 

conoce lo califica con 3.11 

El 35% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce a 

quién canalizar la problemática de los agentes para dar solución, considera 

en un promedio de 2.30 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta 

resolver esta problemática, mientras el 65% de los individuos con una 

antigüedad de 1-3 años que no conoce lo considera con promedio de 3.68 

El 96% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce cuál 

es el curso que en el año 2002 es impartido a todo el personal de Seguros 

Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la 

división metropolitana en un promedio de 3.38, mientras el 4% de los 

individuos con una antigüedad de 1-3 años que no conoce lo califica con 

un promedio de 3.50 

El 46% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce cual 

de los usos de los vehículos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el 

ramo de automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de 

autos de la división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un 

promedio de 3.04, mientras el 54% de los individuos con una antigüedad 

de 1-3 años que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.77 

El 33% de los individuos con una antigüedad de 1-3 arios que conoce los 

negocios de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalüa el 

análisis que realiza el ejecutivo de cuenta de daños de la división 

metropolitana sobre los riegos cuando son asegurados en un promedio de 
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2.95, mientras el 67% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años 

que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.92 

El 75% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce 

quién determina los costos y condiciones de una póliza califica la 

capacidad de negociación del ejecutivo de cuenta de la división metropolita 

para lograr la captación de los negocios en un promedio de 3.37, mientras 

el 25% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que no conoce 

lo califica 3.86 

El 84% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce 

cuáles son las coberturas básicas en el ramo de autos califica los 

conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de automóviles de la 

división metropolitana respecto a los productos y servicios de la Compañia 

en un promedio de 3.35, mientras el 16% de los individuos con una 

antigüedad de 1-3 años que no conoce lo califica con promedio de 3.67 

El 93% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce 

cuáles son las coberturas en el ramo de daños califica los conocimientos 

que tienen los ejecutivos de cuenta de daños de la división metropolitana 

respecto a los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 

3.42, mientras el 7% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años 

que no conoce lo califica con promedio de 3.50 

El 77% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce a 

las personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones en un promedio de 2.91, mientras el 23% de los individuos con 

una antigüedad de 1-3 años que no conoce lo considera con un promedio 

de 3.23 
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El 77% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce a 

las personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones adecuadas en un promedio de 2.98, mientras el 23% de los 

individuos con una antigüedad de 1-3 años que no conoce lo considera 

con un promedio de 3.15 

El 21 % de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce el 

lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automóviles en el 

sector asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos 

de la división metropolitana le hace saber la situación que guarda la 

compañia respecto a la competencia en un promedio de 2.25, mientras el 

79% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que no conoce lo 

considera con un promedio de 2.18 

El 19% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce el 

lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de daños en el sector 

asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la 

división metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia 

respecto a la competencia en un promedio de 2.45, r111entras el 81 % de los 

individuos con una antigüedad de 1-3 años que no conoce lo considera 

con un promedio de 1.83 

El 74% de los individuos con una antigüedad de 1-3 arios que conoce si 

Seguros Tepeyac. S A ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta 

considera que le gustaría ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un 

promedio de 3.05. mientras el 26% de los individuos con una antigüedad 

de 1-3 años que no conoce lo considera con un promedio de 2.20 

El 67% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce la 

periodicidad del bono que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas 
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considera importante que este reciba un bono por el resultado de las 

ventas, calificando esta importancia en un promedio de 4.03, mientras el 

33% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que no conoce la 

califica con un promedio de 3.89 

El 54% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce 

donde se realizó la última convención para los agentes considera 

importante que este por su desemp~ño asista a las convenciones, 

calificando esta importancia en un promédio de 3.90, mientras 46% de los 

individuos con una antigüedad de 1-3 ~~os ~ue no conoce la califica con 

promedio de 3.77 

El 51% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conoce 

donde se realizó la cena de fin de año 2001 para los agentes considera 

importante que los ejecutivos de cuenta asistan a los eventos que se 

organizan para los agentes, calificando esta importancia en un promedio de 

4.00, mientras el 49% de los individuos con una antigüedad de 1-3 años 

que no conoce la califica con promedio de 3.93 

Promedio por indicador Variable Antigüedad de 4-6 años 

La opinión de los individuos con una antigüedad de 4-6 años esta valorada en 

una escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el máximo. 

El 67% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce la 

ubicación donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores 

considera que estas tienen una buena ubicación para brindar un buen 

servicio a los agentes calificandola con un promedio de 3.95, mientras el 

33% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que no la conoce la 

califica con un promedio de 3.00 
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El 67% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce la 

ubicación donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica 

el servicio que ofrecen estos con un 3.25, mientras el 33% de los 

individuos con una antigüedad de 4-6 años que no la conoce evalúan el 

servicio con un 3.00 

El 100% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce 

cual es el rango de edad que se debe tener para cubrir el puesto de 

ejecutivo de cuenta califica la edad de los ejecutivos de cuenta actuales 

con un 3.60, mientras el 0% de los individuos con una antigüedad de.4-6 

años que no conocen el rango la califica en 0.00 

El 93% de los individuos con una antigüedad de 4-6.a~os . que conoce 

cual es la instrucción escolar que se debe tener para .• cubrir el. puesto de 

ejecutivo de cuenta considera que los ejecutivCJs; desemp~ña~ su trabajo 

con profesionalismo en un promedio de 3.39, niíenlras el d% de los 

individuos con una antigüedad de 4-6 años que no conoce lo considera con 

un promedio de 2.00 

El 97% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que han visto a 

los ejecutivos de cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, 

considera que estos deben mejorar su apariencia en un promedio de 3.00, 

mientras el 3% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que no 

los han visto considera que debe mejorar en un promedio de 2.00 

El 27% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce 

cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 3.50, mientras el 

73% de los individuos con una antigüedad de 4-6 arios que no conoce la 

califica con 3.05 
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El 60% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce los 

nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la división 

metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en un promedio 

de 3.28, mientras el 40% de los individuos con una antigüedad de 4-6 

años que no los conoce la califica en un promedio de 2.17 

El 7% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce 

cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de daños hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 4.00, mientras el 

93% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que no conoce la 

califica con 2.86 

El 67% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce los 

nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división 

metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en 3.05, mientras 

el 33% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que no los 

conoce lo califica con 1.70 

El 60% de los individuos con una antigüedad de 4-6 arios que conoce el 

objetivo principal del ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% 

su objetivo principal con un promedio de 2.94. mientas el 40% de los 

individuos con una antigüedad de 4-6 años que no conoce lo evalúa con un 

promedio de 3.08 

El 63% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce el 

nombre designado para los agentes que inician en los seguros califica la 

recluta y formación de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta 

con un promedio de 2.58, mientras el 37% de los individuos con una 

antigüedad de 4-6 años que no conoce lo califica con 2.45 
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El 100% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce 

donde se ubica el área de capacitación de Seguros Tepeyac, S A califica 

el nivel de conocimientos de los agentes de seguros acerca de los 

productos y servicios de la Compañia en un 3. 13, mientras el 0% de los 

individuos con una antigüedad de 4-6 años que no conoce lo califica con 

0.00 

El 90% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce a 

las personas indicadas para acompañar al agente en sus vistas con los 

clientes para mostrarle los beneficios de los productos de Seguros 

Tepeyac, considera en actualmente se realizan vistas con los clientes en 

un promedio de 2.26, mientras el 10% de los individuos con una antigüedad 

de 4-6 años que no conoce lo considera con un promedio de 1.67 

El 67% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce el 

sistema que proporciona los resultados de la Compañia califica como 

bueno el registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la división 

meropolitana sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.55, 

mientras el 33% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que no 

conoce lo califica con 2.70 

El 33% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce a 

quién canalizar la problemática de los agentes para dar solución, considera 

en un promedio de 3.40 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta 

resolver esta problematica, mientras el 67% de los individuos con una 

antigüedad de 4-6 arios que no conoce lo considera con promedio de 3.85 

El 100% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce 

cuál es el curso que en el año 2002 es impartido a todo el personal de 

Seguros Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta 

de la división metropolitana en un promedio de 3.30. mientras el 0% de los 
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individuos con una antigüedad de 4-6 años que no conoce lo califica con 

un promedio de O.DO 

El 67% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce cual 

de los usos de los vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el 

ramo de automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de 

autos de la división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un 

promedio de 2.75, mientras el 33% de los individuos con una antigüedad 

de 4-6 años que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.70 

El 40% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce los 

negocios de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el 

análisis que realiza el ejecutivo de cuenta de daños de la división 

metropolitana sobre los riegos cuando son asegurados en un promedio de 

3.00, mientras el 60% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años 

que no conoce lo evalúa con un promedio de 3.06 

El 93% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce 

quién determina los costos y condiciones de una póliza califica la 

capacidad de negociación del ejecutivo de cuenta de la división metropolita 

para lograr la captación de los negocios en un promedio de 3.18. mientras 

el 7% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que no conoce lo 

califica con 3.00 

El 93% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce 

cuáles son las coberturas básicas en el ramo de autos califica los 

conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de automóviles de la 

división metropolitana respecto a los productos y servicios de la Compai1ia 

en un promedio de 3.25, mientras el 7% de los individuos con una 

antigüedad de 4-6 ailos que no conoce lo califica con promedio de 4.00 
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El 97% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce 

cuáles son las coberturas en el ramo de daños califica los conocimientos 

que tienen los ejecutivos de cuenta de daños de la división metropolitana 

respecto a los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 

3.00 , mientras el 3% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años 

que no conoce lo califica con promedio de 3.00 

El 93% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce a 

las personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones en un promedio de 2.61, mientras el 7% de los individuos con 

una antigüedad de 4-6 años que no conoce lo considera con un promedio 

de 3.00 

El 93% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce a 

las personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia 

considera que el eiecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones adecuadas en un promedio de 2.89, mientras el 7% de los 

individuos con una antigüedad de 4-6 años que no conoce lo considera 

con un promedio de 3.50 

El 57% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce el 

lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automóviles en el 

sector asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos 

de la división metropolitana le hace saber la situación que guarda la 

compañia respecto a la competencia en un promedio de 2.18, mientras el 

43% de los ind1v1duos con una antigüedad de 4-6 años que no conoce lo 

considera con un promedio de 1.92 

El 23% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce el 

lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de daños en el sector 
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asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la 

división metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia 

respecto a la competencia en un promedio de 1.57 , mientras el 77% de los 

individuos con una antigüedad de 4-6 años que no conoce lo considera 

con un promedio de 2.04 

El 87% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce si 

Seguros Tepeyac, S A ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta 

considera que le gustaría ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un 

promedio de 2.77, mientras el 13% de los individuos con una antigüedad 

de 4-6 años que no conoce lo considera con un promedio de 1. 75 

El 80% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce la 

periodicidad del bono que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas 

considera importante que este reciba un bono por el resultado de las 

ventas, calificando esta importancia en un promedio de 3.79, mientras el 

20% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que no conoce la 

califica con un promedio de 4.67 

El 57% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce 

donde se realizó la última convención para los agentes considera 

importante que este por su desempeño asista a las convenciones, 

calificando esta importancia en un promedio de 4.35, mientras el 43% de 

los individuos con una antigüedad de 4-6 años que no conoce la califica 

con promedio de 3.54 

El 50% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conoce 

donde se realizó la cena de fin de año 2001 para los agentes considera 

importante que los ejecutivos de cuenta asistan a los eventos que se 

organizan para los agentes, calificando esta importancia en un promedio de 
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4.33, mientras el 50% de los individuos con una antigüedad de 4-6 años 

que no conoce la califica con promedio de 4.07 

Promedio por indicador Variable Antigüedad de 7-9 años 

La opinión de los individuos con una antigüedad de 7-9 años esta valorada en 

una escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor mlnimo y 5 el máximo. 

• El 83% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce la 

ubicación donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores 

considera que estas tienen una buena ubicación para brindar un buen 

servicio a los agentes calificandola con un promedio de 4.1 O, mientras el 

17% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que no la conoce la 

califica con un promedio de 3.00 

El 83% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce la 

ubicación donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica 

el servicio que ofrecen estos con un -3:-10, mientras el 17% de los 

individuos con una antigüedad de 7-9 años que no la conoce evalúan el 

servicio con un 3.00 

El 75% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce cual 

es el rango de edad que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo 

de cuenta califica la edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 

3.56, mientras el 25% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años 

que no conocen el rango la califica en 4.33 

El 67% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce 

cual es la instrucción escolar que se debe tener para cubrir el puesto de 

ejecutivo de cuenta considera que los ejecutivos desempeñan su trabajo 

con profesionalismo en un promedio de 3.25. 1111entras el 33% de los 
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individuos con una antigüedad de 7-9 años que no conoce lo considera con 

un promedio de 3.25 

El 92% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que han visto a 

los ejecutivos de cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, 

considera que estos deben mejorar su apariencia en un promedio de 3.64, 

mientras el 8% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que no 

los han visto considera que debe mejorar en un promedio de 5.00 

El 33% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce 

cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 4.25, mientras el 

67% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que no conoce la 

califica con 3.63 

El 75% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce los 

nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la división 

metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en un promedio 

de 3.33, mientras el 25% de los individuos con una antigüedad de 7-9 

años que no los conoce la califica en un promedio de 3.00 

El 0% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce 

cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de daños hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 0.00, mientras el 

100% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que no conoce la 

califica con 3.17 

El 58% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce los 

nombres de los e¡ecutivos de cuenta del ramo de daños de la división 

metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en 3.43, mientras 
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el 42% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que no los 

conoce lo califica con 2.20 

El 75% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce el 

objetivo principal del ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% 

su objetivo principal con un promedio de 2.33, mientas el 25% de los 

individuos con una antigüedad de 7-9 años que no conoce lo evalúa con un 

promedio de 2.67 

El 50% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce el 

nombre designado para los agentes que inician en los seguros califica la 

recluta y formación de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta 

con un promedio de 1.33, mientras el 50% de los individuos con una 

antigüedad de 7-9 años que no conoce lo califica con 2.17 

El 100% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce 

donde se ubica el área de capacitación de Seguros Tepeyac, S A califica 

el nivel de conocimientos de los agentes de seguros acerca de los 

productos y servicios de la Compañía en un 2.83, mientras el 0% de los 

individuos con una antigüedad de 7-9 años que no conoce lo califica con 

0.00 

El 67% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce a 

las personas indicadas para acompañar al agente en sus vistas con los 

clientes para mostrarle los beneficios de los productos de Seguros 

Tepeyac, considera en actualmente se realizan vistas con los clientes en 

un promedio de 1. 88, mientras el 33% de los individuos con una 

antigüedad de 7-9 años que no conoce lo considera con un promedio de 

3.25 
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El 75% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce el 

sistema que proporciona los resultados de la Compañía califica como 

bueno el registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la división 

meropolitana sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.11, 

mientras el 25% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que no 

conoce lo califica con 2.67 

El 42% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce a 

quién canalizar la problemática de los agentes para dar solución. considera 

en un promedio de 2.80 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta 

resolver esta problemática, mientras el 58% de los individuos con una 

antigüedad de 7-9 años que no conoce lo considera con promedio de 3.86 

El 100% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce 

cuál es el curso que en el año 2002 es impartido a todo el personal de 

Seguros Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta 

de la división metropolitana en un promedio de 3.75, mientras el 0% de los 

individuos con una antigüedad de 7-9 años que no conoce lo califica con 

un promedio de 0.00 

El 75% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce 

cual de los usos de los vehículos implica mayor riesgo de asegurabilidad 

en el ramo de automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta 

de autos de la división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un 

promedio de 2.56. mientras el 25% de los individuos con una <intigüedad 

de 7-9 años que no conoce lo evalúa con un promedio de 3.00 

El 58% de los individuos con una antigüedad de 7-9 arios que conoce los 

negocios de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalüa el 

análisis que realiza el ejecutivo de cuenta de daños de la división 

metropolitana sobre los riegos cuando son asegurados en un promedio de 
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2.71, mientras el 42% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años 

que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.80 

El 92% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce 

quién determina los costos y condiciones de una póliza califica la 

capacidad de negociación del ejecutivo de cuenta de la división metropolita 

para lograr la captación de los negocios en un promedio de 2.82, mientras 

el 8% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que no conoce lo 

califica con 3.00 

El 92% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce 

cuáles son las coberturas básicas en el ramo de autos califica los 

conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de automóviles de la 

división metropolitana respecto a los productos y servicios de la Compañia 

en un promedio de 3.55, mientras el 8% de los individuos con una 

antigüedad de 7-9 años que no conoce lo califica con promedio de 3.00 

El 100% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce 

cuáles son las coberturas en el ramo de daños califica los conocimientos 

que tienen los ejecutivos de cuenta de daños de la división metropolitana 

respecto a los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 

3.00. mientras el 0% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años 

que no conoce lo califica con promedio de 0.00 

El 83% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce a 

las personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones en un promedio de 2.60, mientras el 17% de los individuos con 

una antigüedad de 7-9 años que no conoce lo considera con un promedio 

de 3.50 
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• El 83% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce a 

las personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones adecuadas en un promedio de 2.50, mientras el 17% de los 

individuos con una antigüedad de 7-9 años que no conoce lo considera 

con un promedio de 2.50 

El 50% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce el 

lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automóviles en el 

sector asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos 

de la división metropolitana le hace saber la situación que guarda la 

compañia respecto a la competencia en un promedio de 2.33, mientras el 

50% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que no conoce lo 

considera con un promedio de 2.33 

El 17% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce el 

lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de daños en el sector 

asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la 

división metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia 

respecto a la competencia en un promedio de 2.00, mientras el 83% de los 

individuos con una antigüedad de 7-9 años que no conoce lo considera 

con un promedio de 2.00 

El 75% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce si 

Seguros Tepeyac, S A ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta 

considera que le gustaria ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un 

promedio de 2.44. mientras el 25% de los individuos con una antigüedad 

de 7-9 años que no conoce lo considera con un promedio de 1.67 

El 83% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce la 

periodicidad del bono que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas 
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considera importante que este reciba un bono por el resultado de las 

ventas, calificando esta importancia en un promedio de 4.1 O, mientras el 

17% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que no conoce la 

califica con un promedio de 4.00 

El 67% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce 

donde se realizó la última convención para los agentes . considera 

importante que este por su desempeño asista a las convenciones, 

calificando esta importancia en un promedio de 3,50, mientras el 33% de 

los individuos con una antigüedad de 7-9 años que no conoce la califica 

con promedio de 4.00 

El 75% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conoce 

donde se realizó la cena de fin de año 2001 para los agentes considera 

importante que los ejecutivos de cuenta asistan a los eventos que se 

organizan para los agentes, calificando esta importancia en un promedio de 

4 .11 , mientras el 25% de los individuos con una antigüedad de 7-9 años 

que no conoce la califica con promedio de 2.67 

Promedio por indicador Variable Antigüedad de 10-12 años 

La opinión de los individuos con una antigüedad de 10-12 años esta valorada en 

una escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el máximo. 

El 67% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce la 

ubicación donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores 

considera que estas tienen una buena ubicación para brindar un buen 

servicio a los agentes calificandola con un promedio de 3.60, mientras el 

33% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que no la conoce 

la califica con un promedio de 3.20 
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El 67% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce 

la ubicación donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores 

califica el servicio que ofrecen estos con un 3.20, mientras el 33% de los 

individuos con una antigüedad de 10-12 años que no la conoce evalllan el 

servicio con un 2.80 

El 80% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce 

cual es el rango de edad que se debe tener para cubrir el puesto de 

ejecutivo de cuenta califica la edad de los ejecutivos de cuenta actuales 

con un 4.00, mientras el 20% de los individuos con una antigüedad de 10-

12 años que no conocen el rango la califica en 4.00 

El 80% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce 

cual es la instrucción escolar que se debe tener para cubrir el puesto de 

ejecutivo de cuenta considera que los ejecutivos desempeñan su trabajo 

con profesionalismo en un promedio de 3.08, mientras el 20% de los 

individuos con una antigüedad de 10-12 años que no conoce lo considera 

con un promedio de 3.67 

El 87% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que han visto 

a los ejecutivos de cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, 

considera que estos deben mejorar su apariencia en un promedio de 2. 77, 

mientras el 13% de los individuos con una antigüedad de 10-12 al'ios que 

no los han visto considera que debe mejorar en un promedio de 3.50 

El 47% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce 

cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 3.86. mientras el 

53% de los individuos con una antigüedad de 10-12 al'ios que no conoce la 

califica con 3.13 
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El 73% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce 

los nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la 

división metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en un 

promedio de 2.82, mientras el 27% de los individuos con una antigüedad 

de 10-12 años que no los conoce la califica en un promedio de 2.00 

• El 13% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce 

cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de daños hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 3.00, mientras el 

87% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que no conoce la 

califica con 2.46 

• El 73% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce 

los nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división 

metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en 2.00, mientras 

el 27% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que no los 

conoce lo califica con 2.00 

El 60% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce el 

objetivo principal del ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% 

su objetivo principal con un promedio de 2.33, mientas el 40% de los 

individuos con una antigüedad de 10-12 años que no conoce lo evalúa con 

un promedio de 2.83 

El 47% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce el 

nombre designado para los agentes que inician en los seguros califica la 

recluta y formación de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta 

con un promedio de 2.14. mientras el 53% de los individuos con una 

antigüedad de 10-12 años que no conoce lo califica con 2.25 
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El 93% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce 

donde se ubica el área de capacitación de Seguros Tepeyac, S A califica 

el nivel de conocimientos de los agentes de seguros acerca de los 

productos y servicios de la Compañía en un 3.07, mientras el 7% de los 

individuos con una antigüedad de 10-12 años que no conoce lo califica con 

3.00 

• El 80% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce a 

las personas indicadas para acompañar al agente en sus vistas con los 

clientes para mostrarle los beneficios de los productos de Seguros 

Tepeyac, considera en actualmente se realizan vistas con los clientes en 

un promedio de 1. 75, mientras el 20% de los individuos con una 

antigüedad de 10-12 años que no conoce lo considera con un promedio de 

2.33 

• El 80% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce el 

sistema que proporciona los resultados de la Compañia califica como 

bueno el registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la división 

meropolitana sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.67, 

mientras el 20% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que 

no conoce lo califica con 3.00 

El 40% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce a 

quién canalizar la problemática de los agentes para dar solución, considera 

en un promedio de 2.83 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta 

resolver esta problemática, mientras el 60% de los individuos con una 

antigüedad de 10-12 años que no conoce lo considera con promedio de 

3.89 

• El 93% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce 

cuál es el curso que en el año 2002 es impartido a todo el personal de 
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Seguros Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta 

de la división metropolitana en un promedio de 3.07, mientras el 7% de los 

individuos con una antigüedad de 10-12 años que no conoce lo califica 

con un promedio de 3.00 

El 73% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce 

cual de los usos de los vehículos implica mayor riesgo de asegurabilidad 

en el ramo de automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta 

de autos de la división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un 

promedio de 2.64, mientras el 27% de los individuos con una antigüedad 

de 10-12 años que no conoce lo evalúa con un promedio de 3.00 

El 47% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce 

los negocios de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa 

el análisis que realiza el ejecutivo de cuenta de daños de la división 

metropolitana sobre los riegos cuando son asegurados en un promedio de 

2.00, mientras el 53% de los individuos con una antigüedad de 10-12 

años que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.25 

El 87% de los individuos con una antigüedad de 10-12 arios que conoce 

quién determina los costos y condiciones de una póliza califica la 

capacidad de negociación del ejecutivo de cuenta de la división metropolita 

para lograr la captación de los negocios en un promedio de 2.92, mientras 

el 13% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que no 

conoce lo califica con 3.00 

El 87% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce 

cuáles son las coberturas básicas en el ramo de autos califica los 

conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de automóviles de la 

división metropolitana respecto a los productos y servicios de la Compañia 
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en un promedio de 3.23, mientras el 13% de los individuos con una 

antigüedad de 10-12 años que no conoce lo califica con promedio de 3.00 

El 93% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce 

cuáles son las coberturas en el ramo de daños califica los conocimientos 

que tienen los ejecutivos de cuenta de daños de la división metropolitana 

respecto a los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 

2.64, mientras el 7% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años 

que no conoce lo califica con promedio de 3.00 

El 93% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce a 

las personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones en un promedio de 2.64, mientras el 7% de los individuos con 

una antigüedad de 10-12 años que no conoce lo considera con un 

promedio de 3.00 

El 93% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce a 

las personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones adecuadas en un promedio de 2.71, mientras el 7% de los 

individuos con una antigüedad de 10-12 años que no conoce lo considera 

con un promedio de 3.00 

El 4 7% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce el 

lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automóviles en el 

sector asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos 

de la división metropolitana le hace saber la situación que guarda la 

compaiíia respecto a la competencia en un promedio de 1.86, mientras el 

53% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que no conoce 

lo considera con un promedio de 1.88 
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El 40% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce 

el lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de daños en el sector 

asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la 

división metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia 

respecto a la competencia en un promedio de 1.50, mientras el 60% de los 

individuos con una antigüedad de 10-12 años que no conoce lo considera 

con un promedio de 1.78 

El 87% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce si 

Seguros Tepeyac, S A ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta 

considera que le gustaría ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un 

promedio de 1.85, mientras el 13% de los individuos con una antigüedad 

de 10-12 años que no conoce lo considera con un promedio de 1.50 

El 67% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce la 

periodicidad del bono que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas 

considera importante que este reciba un bono por el resultado:.de las 

ventas, calificando esta importancia en un promedio de .4:ffo; ~i~ritras el 

33% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que no conoce la 

califica con un promedio de 2.80 

El 67% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce 

donde se realizó la última convención para los agentes considera 

importante que este por su desempeño asista a las convenciones, 

calificando esta importancia en un promedio de 3.30, mientras el 33% de 

los individuos con una antigüedad de 10-12 años que no conoce la califica 

con promedio de 3.00 

El 67% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conoce 

donde se realizó la cena de fin de año 2001 para los agentes considera 
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importante que los ejecutivos de cuenta asistan a los eventos que se 

organizan para los agentes, calificando esta importancia en un promedio de 

4.80, mientras el 33% de los individuos con una antigüedad de 10-12 años 

que no conoce la califica con promedio de 3.20 

Promedio por indicador Variable Antigüedad de +13 años 

La opinión de los individuos con una antigüedad de +13 años esta valorada en 

una escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el máximo. 

El 89% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce la 

ubicación donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores 

considera que estas tienen una buena ubicación para brindar un buen 

servicio a los agentes calificandola con un promedio de 3.69, mientras el 

11 % de los individuos con una antigüedad de +13 años que no la conoce la 

califica con un promedio de 3.50 

El 89% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce la 

ubicación donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica 

el servicio que ofrecen estos con un 2.88, mientras el 11 % de los 

individuos con una antigüedad de +13 años que no la conoce evalúan el 

servicio con un 2.00 

El 89% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce 

cual es el rango de edad que se debe tener para cubrir el puesto de 

ejecutivo de cuenta califica la edad de los ejecutivos de cuenta actuales 

con un 3.25, mientras el 11 % de los individuos con una antigüedad de 

+ 13 años que no conocen el rango la califica en 2.00 

El 89% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce 

cual es la instrucción escolar que se debe tener para cubrir el puesto de 
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ejecutivo de cuenta considera que los ejecutivos desempeñan su trabajo 

con profesionalismo en un promedio de 2. 75, mientras el 11 % de los 

individuos con una antigüedad de +13 años que no conoce lo considera 

con un promedio de 3.50 

El 83% de los individuos con una antigüedad de +13 años que han visto a 

los ejecutivos de cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, 

considera que estos deben mejorar su apariencia en un promedio de 3.67, 

mientras el 17% de los individuos con una antigüedad de +13 años que no 

los han visto considera que debe mejorar en un promedio de 3.33 

El 22% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce 

cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 3.50, mientras el 

78% de los individuos con una antigüedad de +13 años que no conoce la 

califica con 2.79 

El 72% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce los 

nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la división 

metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en un promedio 

de 2.46, mientras el 28% de los individuos con una antigüedad de +13 

años que no los conoce la califica en un promedio de 2.20 

El 6% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce 

cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de daños hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 1.00, mientras el 

94% de los individuos con una antigüedad de +13 años que no conoce la 

califica con 2.94 

El 83% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce los 

nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división 
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metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en 2.93, mientras 

el 17% de los individuos con una antigüedad de + 13 años que no los 

conoce lo califica con 2.00 

El 78% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce el 

objetivo principal del ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% 

su objetivo principal con un promedio de 2.07, mientas el 22% de los 

individuos con una antigüedad de +13 años que no conoce lo evalúa con 

un promedio de 3.25 

El 83% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce el 

nombre designado para los agentes que iriician en los seguros califica la 

recluta y formación de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta 

con un promedio de 2.00, mientras el 17% de los individuos con una 

antigüedad de +13 años que no conoce lo califica con 1.00 

El 94% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce 

donde se ubica el área de capacitación de Seguros Tepeyac, S A califica 

el nivel de conocimientos de los agentes de seguros acerca de los 

productos y servicios de la Compañia en un 2.76. mientras el 6% de los 

individuos con una antigüedad de +13 años que no conoce lo califica con 

2.00 

El 94% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce a 

las personas indicadas para acompañar al agente en sus vistas con los 

clientes para mostrarle los beneficios de los productos de Seguros 

Tepeyac. considera en actualmente se realizan vistas con los clientes en 

un promedio de 1.88. mientras el 6% de los individuos con una antigüedad 

de +13 años que no conoce lo considera con un promedio de 1.00 
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El 83% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce el 

sistema que proporciona los resultados de la Compañia califica como 

bueno el registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la división 

meropolitana sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 1.93, 

mientras el 17% de los individuos con una antigüedad de + 13 años que no 

conoce lo califica con 2.00 

El 44% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce a 

quién canalizar la problemática de los agentes para dar solución, considera 

en un promedio de 2.13 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta 

resolver esta problemática, mientras el 56% de los individuos con una 

antigüedad de +13 años que no conoce lo considera con promedio de 3.70 

El 94% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce 

cuál es el curso que en el año 2002 es impartido a todo el personal de 

Seguros Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta 

de la división metropolitana en un promedio de 3.18, mientras el 6% de los 

individuos con una antigüedad de +13 años que no conoce lo califica con 

un promedio de 1.00 

El 72% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce 

cual de los usos de los vehículos implica mayor riesgo de asegurabilidad 

en el ramo de automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta 

de autos de la división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un 

promedio de 2.15. mientras el 28% de los individuos con una antigüedad 

de +13 años que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.20 

El 61 % de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce los 

negocios de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el 

análisis que realiza el ejecutivo de cuenta de daños de la división 

metropolitana sobre los riegos cuando son asegurados en un promedio de 
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2.00, mientras el 39% de los individuos con una antigüedad de +13 años 

que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.43 

El 100% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce 

quién determina los costos y condiciones de una póliza califica la 

capacidad de negociación del ejecutivo de cuenta de la división metropolita 

para lograr la captación de los negocios en un promedio de 2.61, mientras 

el 0% de los individuos con una antigüedad de +13 años que no conoce lo 

califica con 0.00 

El 100% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce 

cuáles son las coberturas básicas en el ramo de autos califica los 

conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de automóviles de la 

división metropolitana respecto a los productos y servicios de la Compañía 

en un promedio de 2.83, mientras el 0% de los individuos con una 

antigüedad de +13 años que no conoce lo califica con promedio de 0.00 

El 100% de los individuos con una antigüedad de + 13 años que conoce 

cuáles son las coberturas en el ramo de daños califica los conocimientos 

que tienen los ejecutivos de cuenta de daños de la división metropolitana 

respecto a los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 

2.44, mientras el 0% de los individuos con una antigüedad de +13 arios 

que no conoce lo califica con promedio de 0.00 

El 100% de los individuos con una antigüedad de + 13 años que conoce a 

las personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones en un promedio de 2.28, mientras el 0% de los individuos con 

una antigüedad de + 13 años que no conoce lo considera con un promedio 

de 0.00 
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El 100% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce a 

las personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañía 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones adecuadas en un promedio de 2.11, mientras el 0% de los 

individuos con una antigüedad de +13 años que no conoce lo considera 

con un promedio de 0.00 

El 17% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce el 

lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automóviles en el 

sector asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos 

de la división metropolitana le hace saber la situación que guarda la 

compañia respecto a la competencia en un promedio de 1.67, mientras el 

83% de los individuos con una antigüedad de +13 años que no conoce lo 

considera con un promedio de 2.07 

El 39% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce el 

lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de daños en el sector 

asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la 

división metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañía 

respecto a la competencia en un promedio de 1.71. mientras el 61% de los 

individuos con una antigüedad de +13 años que no conoce lo considera 

con un promedio de 1.82 

El 100% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce si 

Seguros Tepeyac. S A ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta 

considera que le gustaría ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un 

promedio de 2.22, mientras el 0% de los individuos con una antigüedad 

de +13 arios que no conoce lo considera con un promedio de O.DO 
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El 83% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce la 

periodicidad del bono que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas 

considera importante que este reciba un bono por el resultado de las 

ventas, calificando esta importancia en un promedio de 3.93, mientras el 

17% de los individuos con una antigüedad de +13 años que no conoce la 

califica con un promedio de 3.33 

El 83% de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce 

donde se realizó la última convención para los agentes considera 

importante que este por su desempeño asista a las convenciones, 

calificando esta importancia en un promedio de 3.33, mientras el 17% de 

los individuos con una antigüedad de +13 años que no conoce la califica 

con promedio de 4.00 

El 56 % de los individuos con una antigüedad de +13 años que conoce 

donde se realizó la cena de fin de año 2001 para los agentes considera 

importante que los ejecutivos de cuenta asistan a los eventos que se 

organizan para los agentes, calificando esta importancia en un promedio de 

4.40, mientras el 44% de los individuos con una antigüedad de +13 años 

que no conoce la califica con promedio de 3.13 

4.6.2.7. Opinión de los Encuestados según la Variable Sociodemográfica 

7 Posición Familiar 

Promedio por indicador Variable Posición Familiar Hijos(as) 

La opinión de los individuos l1ijos(as) esta valorada en una escala del 1 al 5, 

donde el 1 es el valor mínimo y 5 el máximo. 

El 57% de los individuos hijos(as) que conoce la ubicación donde los 

ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores considera que estas tienen 
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una buena ubicación para brindar un buen servicio a los agentes 

calificandola con un promedio de 3.86, mientras el 43% de los individuos 

hijos(as) que no la conoce la califica con un promedio de 3.62 

• El 57% de los individuos hijos(as) que conoce la ubicación donde los 

ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica el servicio que 

ofrecen estos con un 3.36, mientras el 43% de los individuos hijos(as) 

que no la conoce evalúan el servicio con un 3.52 

El 88% de los individuos hijos(as) que conoce cual es el rango de edad 

que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta califica la 

edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 3.77, mientras el 12% de 

los individuos hijos(as) que no conocen el rango la califica en 4.00 

• El 86% de los individuos hijos(as) que conoce cual es la instrucción 

escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta 

considera que los ejecutivos desempeñan su trabajo con profesionalismo 

en un promedio de 3.57, mientras el 14% de los individuos hijos(as) que 

no conoce lo considera con un promedio de 3.71 

El 90% de los individuos hijos(as) que han visto a los ejecutivos de cuenta 

vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, considera que estos deben 

mejorar su apariencia en un promedio de 2.89. mientras el 10% de los 

individuos hijos(as) que no los han visto considera que debe mejorar en un 

promedio de 4 .40 

El 29% de los individuos hijos(as) que conoce cuantos ejecutivos de cuenta 

del ramo de automóviles hay en la división metropolitana califica la relación 

que tiene con ellos en 3.29, mientras el 71 % de los individuos hijos(as) 

que no conoce la califica con 3.37 
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El 53% de los individuos hijos(as) que conoce los nombres de los 

ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la división metropolitana 

califica la comunicación que tiene con ellos en un promedio de 3.23, 

mientras el 47% de los individuos hijos(as) que no los conoce la califica en 

un promedio de 2.70 

El 14% de los individuos hijos(a.sL9~e conoce cuantos ejecutivos de cuenta 

del ramo de daños hay en la división metropolitana califica la relación que 

tiene con ellos en 2.14, mientras el 86% de los individuos hijos(as) que no 

conoce la califica con 2.60 

El 61% de los individuos hijos(as) que conoce los nombres de los 

ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división metropolitana califica 

la comunicación que tiene con ellos en 2.47, mientras el 39% de los 

individuos hijos(as) que no los conoce lo califica con 2.16 

• El 55% de los individuos hijos(as) que conoce el objetivo principal del 

ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% su objetivo principal 

con un promedio de 3.30 . mientas el 45% de los individuos hijos(as) que 

no conoce lo evalúa con un promedio de 3.36 

El 47% de los individuos hijos(as) que conoce el nombre designado para 

los agentes que inician en los seguros califica la recluta y formación de 

agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un promedio de 

2.87. mientras el 53% de los individuos hijos(as) que no conoce lo califica 

con 2.42 

El 98% de los individuos hijos(as) que conoce donde se ubica el área de 

capacitación de Seguros Tepeyac, S.A. califica el nivel de conocimientos de 

los agentes de seguros acerca de los productos y servicios de la 
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Compañía en un 3.31, mientras el 2% de los individuos hijos(as) que no 

conoce lo califica con 4.00 

El 84% de los individuos hijos(as) que conoce a las personas indicadas 

para acompañar al agente en sus vistas con los clientes para mostrarle los 

beneficios de los productos de Seguros Tepeyac, considera en 

actualmente se realizan vistas con los clientes en un promedio de 2.41, 

mientras el 16% de los individuos hijos(as) que no conoce lo considera 

con un promedio de 2.38 

El 43% de los individuos hijos(as) que conoce el sistema que proporciona 

los resultados de la Compañia califica como bueno el registro mensual que 

lleva el ejecutivo de cuenta de la división meropolitana sobre las ventas y 

siniestralidad de sus agentes en un 2.90, mientras el 57% de los 

individuos hijos(as) que no conoce lo califica con 3.07 

El 33% de los individuos hijos(as) que conoce a quién canalizar la 

problemática de los agentes para dar solución, considera en un promedio 

de 3.00 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta 

problemática. mientras el 67% de los individuos hijos(as) que no conoce 

lo considera con promedio de 3.70 

El 98% de los individuos hijos(as) que conoce cuál es el curso que en el 

año 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, S.A. califica 

la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la división metropolitana en 

un promedio de 3.42. mientras el 2% de los individuos hijos(as) que no 

conoce lo califica con un promedio de 4.00 

El 43% de los individuos hijos(as) que conoce cual de los usos de los 

vehículos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de 

automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la 
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división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio de 

3.14, mientras el 57% de los individuos hijos(as) que no conoce lo evalúa 

con un promedio de 2.75 

El 27% de los individuos hijos(as) que conoce los negocios de mayor 

riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el análisis que realiza 

el ejecutivo de cuenta de daños de la división metropolitana sobre los riegos 

cuando son asegurados en un promedio de 2.92, mientras el 73% de los 

ndividuos hijos(as) que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.97 

El 86% de los individuos hijos(as) que conoce quién determina los costos 

y condiciones de una póliza califica la capacidad de negociación del 

ejecutivo de cuenta de la división metropolita para lograr la captación de 

los negocios en un promedio de 3.48, mientras el 14% de los individuos 

hijos(as) que no conoce lo califica con 3.71 

El 92% de los individuos hijos(as) que conoce cuáles son las coberturas 

básicas en el ramo de autos califica los conocimientos que tienen los 

ejecutivos de cuenta de automóviles de la división metropolitana respecto a 

los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 3.36, mientras 

el 8% de los individuos hijos(as) que no conoce lo califica con promedio de 

3.50 

El 92% de los individuos hijos(as) que conoce cuáles son las coberturas 

en el ramo de daños califica los conocimientos que tienen los ejecutivos de 

cuenta de daños de la división metropolitana respecto a los productos y 

servicios de la Compañia en un promedio de 3.33, mientras el 8% de los 

individuos hijos(as) que no conoce lo califica con promedio de 3.50 

El 84% de los individuos hijos(as) que conoce a las personas que 

determinan la aceptación de un riesgo en la Compariia considera que el 
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ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones en un 

promedio de 2.95, mientras el 16% de los individuos hijos(as) que no 

conoce lo considera con un promedio de 3.25 

El 84% de los individuos hijos(as) que conoce a las personas que 

determinan la aceptación de un riesgo en la Compañía considera que el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones 

adecuadas en un promedio de 3.07, mientras el 16% de los individuos 

hijos(as) que no conoce lo considera con un promedio de 3.13 

El 18% de los individuos hijos(as) que conoce el lugar que ocupa Seguros 

Tepeyac, S.A. en el ramo de automóviles en el sector asegurador considera 

que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la división metropolitana le 

hace saber la situación que guarda la compañia respecto a la competencia 

en un promedio de 2.67, mientras el 82% de los individuos hijos(as) que 

no conoce lo considera con un promedio de 2.15 

El 22% de los individuos hijos(as) que conoce el lugar que ocupa Seguros 

Tepeyac, S.A. en el ramo de daños en el sector asegurador considera que 

el ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la división metropolitana le 

hace saber la situación que guarda la compañia respecto a la competencia 

en un promedio de 2 18. mientras el 78% de los individuos hijos(as) que 

no conoce lo considera con un promedio de 1.87 

El 84% de los individuos hijos(as) que conoce si Seguros Tepeyac, S.A. 

ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta considera que le gustaría 

ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 2.90, mientras 

el 16% de los individuos hijos(as) que no conoce lo considera con un 

promedio de 2.38 
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El 63% de los individuos hijos(as) que conoce la periodicidad del bono que 

recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas considera importante que este 

reciba un bono por el resultado de las ventas, calificando esta importancia 

en un promedio de 3.71, mientras el 37% de los individuos hijos(as) que no 

conoce la califica con un promedio de 4.00 

El 57% de los individuos hijos(as) que conoce donde se realizó la última 

convención para los agentes considera importante que este por su 

desempeño asista a las convenciones, calificando esta importancia en un 

promedio de 3.89, mientras el 43% de los individuos hijos(as) que no 

conoce la califica con promedio de 3.62 

El 51 % de los individuos hijos( as) que conoce donde se realizó la cena de 

fin de año 2001 para los agentes considera importante que los ejecutivos de 

cuenta asistan a los eventos que se organizan para los agentes, calificando 

esta importancia en un promedio de 4.20, mientras el 49% de los individuos 

hijos(as) que no conoce la califica con promedio de 3.63 

Promedio por indicador Variable Posición Familiar Madres 

La opinión de los individuos madres esta valorada en una escala del 1 al 5, 

donde el 1 es el valor minimo y 5 el máximo. 

El 71% de los individuos madres que conoce la ubicación donde los 

ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores considera que estas tienen 

una buena ubicación para brindar un buen servicio a los agentes 

calificandola con un promedio de 4.08, mientras el 29% de los individuos 

madres que no la conoce la califica con un promedio de 2.40 

El 71% de los individuos madres que conoce la ubicación donde los 

ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica el servicio que 
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ofrecen estos con un 3.42, mientras el 29% de los individuos madres que 

no la conoce evalúan el servicio con un 2.60 

El 88% de los individuos madres que conoce cual es el rango de edad que 

se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta califica la 

edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 3.80, mientras el 12% de 

los individuos madres que no conocen el rango la califica en 3.50 

El 71 % de los individuos madres que conoce cual es la instrucción escolar 

que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta considera 

que los ejecutivos desempeñan su trabajo con profesionalismo en un 

promedio de 2.83, mientras el 29% de los individuos madres que no 

conoce lo considera con un promedio de 3.40 

El 100% de los individuos madres que han visto a los ejecutivos de cuenta 

vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, considera que estos deben 

mejorar su apariencia en un promedio de 3.18, mientras el 0% de los 

individuos madres que no los han visto considera que debe mejorar en un 

promedio de 0.00 

El 59% de los individuos madres que conoce cuantos ejecutivos de cuenta 

del ramo de automóviles hay en la división metropolitana califica la relación 

que tiene con ellos en 4.20, mientras el 41 % de los individuos madres que 

no conoce la califica con 3.29 

El 76% de los individuos madres que conoce los nombres de los ejecutivos 

de cuenta del ramo de automóviles de la división metropolitana califica la 

comunicación que tiene con ellos en un promedio de 3.15. mientras el 24% 

de los individuos madres que no los conoce la califica en un promedio de 

2.25 
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• El 18% de los individuos madres que conoce cuantos ejecutivos de cuenta 

del ramo de daños hay en la división metropolitana califica la relación que 

tiene con ellos en 3.67, mientras el 82% de los individuos madres que no 

conoce la califica con 2.93 

El 65% de los individuos madres que conoce los nombres de los ejecutivos 

de cuenta del ramo de daños de la división metropolitana califica la 

comunicación que tiene con ellos en 2.82, mientras el 35% de Jos 

individuos madres que no los conoce lo califica con 2.33 

El 53% de los individuos madres que conoce el objetivo principal del 

ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% su objetivo principal 

con un promedio de 2.67, mientas el 47% de Jos individuos madres que 

no conoce lo evalúa con un promedio de 3.13 

El 35% de los individuos madres que conoce el nombre de~ignado para 

los agentes que inician en los seguros califica la recluta y formación de 

agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un promedio de 

1.83, mientras el 65% de los individuos madres que no conoce lo califica 

con 2.55 

El 88% de los individuos madres que conoce donde se ubica el área de 

capacitación de Seguros Tepeyac, S.A. califica el nivel de conocimientos de 

los agentes de seguros acerca de Jos productos y servicios de la 

Compañia en un 3.00, mientras el 12% de los individuos madres que no 

conoce lo califica con 3.50 

El 94% de los individuos madres que conoce a las personas indicadas 

para acompañar al agente en sus vistas con los clientes para mostrarle los 

beneficios de los productos de Seguros Tepeyac. considera en 

actualmente se realizan vistas con los clientes en un promedio de 2.19. 
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mientras el 6% de los individuos madres que no conoce lo considera con 

un promedio de 3.00 

El 59% de los individuos madres que conoce el sistema que proporciona 

los resultados de la Compañia califica como bueno el registro mensual que 

lleva el ejecutivo de cuenta de la división meropolitana sobre las ventas y 

siniestralidad de sus agentes en un 2.20, mientras el 41 % de los 

individuos madres que no conoce lo califica con 2.43 

El 47% de los individuos madres que conoce a quién canalizar la 

problemática de los agentes para dar solución, considera en un promedio 

de 2.38 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta 

problemática, mientras el 53% de los individuos madres que no conoce lo 

considera con promedio de 3.89 

El 100% de los individuos madres que conoce cuál es el curso que en el 

año 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, S.A. califica 

la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la división metropolitana en 

un promedio de 3.47, mientras el 0% de los individuos madres que no 

conoce lo califica con un promedio de O.DO 

El 53% de los individuos madres que conoce cual de los usos de los 

vehículos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de 

automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la 

división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio de 

2.00, mientras el 47% de los individuos madres que no conoce lo evalúa 

con un promedio de 2.63 

El 53% de los individuos madres que conoce los negocios de mayor riesgo 

de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el análisis que realiza el 

ejecutivo de cuenta de daños de la división metropolitana sobre los riegos 
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cuando son asegurados en un promedio de 2.22, mientras el 47% de los 

individuos madres que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.75 

El 88% de los individuos madres que conoce quién determina los costos y 

condiciones de una póliza califica la capacidad de negociación del ejecutivo 

de cuenta de la división metropolita para lograr la captación de los 

negocios en un promedio de 2.73, mientras el 12% de los individuos 

madres que no conoce lo califica con 4.00 

El 88% de los individuos madres que conoce cuáles son las coberturas 

básicas en el ramo de autos califica los conocimientos que tienen los 

ejecutivos de cuenta de automóviles de ia división metropolitana respecto a 

los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 2.73, mientras 

el 12% de los individuos madres que no conoce lo califica con promedio 

de 4.50 

El 100% de los individuos madres que conoce cuáles son .las. coberturas 

en el ramo de daños califica los conocimientos que tienen los ejecutivos de 

cuenta de daños de la división metropolitana respecto a los productos y 

servicios de la Compañia en un promedio de 2.59, mientras el 0% de los 

individuos madres que no conoce lo califica con promedio de 0.00 

El 76% de los individuos madres que conoce a las personas que 

determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia considera que el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones en un 

promedio de 2.54. mientras el 24% de los individuos madres que no 

conoce lo considera con un promedio de 3.50 

El 76% de los individuos madres que conoce a las personas que 

determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia considera que el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones 
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adecuadas en un promedio de 2.38, mientras el 24% de los individuos 

madres que no conoce lo considera con un promedio de 3.50 

El 35% de los individuos madres que conoce el lugar que ocupa Seguros 

Tepeyac, S.A. en el ramo de automóviles en el sector asegurador considera 

que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la división metropolitana le 

hace saber la situación que guarda la compañía respecto a la competencia 

en un promedio de 2.17, mientras el 65% de los individuos madres que no 

conoce lo considera con un promedio de 1. 73 

El 6% de los individuos madres que conoce el lugar que ocupa Seguros 

Tepeyac, S.A. en el ramo de daños en el sector asegurador considera que 

el ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la división metropolitana le 

hace saber la situación que guarda la compañía respecto a la competencia 

en un promedio de 2.00, mientras el 94% de los individuos madres que no 

conoce lo considera con un promedio de 1.63 

El 71% de los individuos madres que conoce si Seguros Tepeyac, S.A. 

ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta considera que le gustaría 

ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 2.50, mientras 

el 29% de los individuos madres que no conoce lo considera con un 

promedio de 2.00 

El 82% de los individuos madres que conoce la periodicidad del bono que 

recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas considera importante que este 

reciba un bono por el resultado de las ventas, calificando esta importancia 

en un promedio de 3.93, mientras el 18% de los individuos madres que no 

conoce la califica con un promedio de 3.33 

El 41% de los individuos madres que conoce donde se realizó la última 

convención para los agentes considera importante que este por su 
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desempeño asista a las convenciones, calificando esta importancia en un 

promedio de 3.71, mientras el 59% de los individuos madres que no 

conoce la califica con promedio de 3.50 

El 47% de los individuos madres que conoce donde se realizó la cena de 

fin de año 2001 para los agentes considera importante que los ejecutivos de 

cuenta asistan a los eventos que se organizan para los agentes, calificando 

esta importancia en un promedio de 4.25, mientras el 53% de los individuos 

madres que no conoce la califica con promedio de 3.89 

Promedio por indicador Variable Posición Familiar Padres 

La opinión de los individuos Padres esta valorada en una escala del 1 al 5, donde 

el 1 es el valor minimo y 5 el máximo. 

El 83% de los individuos Padres que conoce la ubicación donde los 

ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores considera que estas tienen 

una buena ubicación para brindar un buen servicio a los agentes 

calificandola con un promedio de 3.89, mientras el 17% de los individuos 

Padres que no Ja conoce la califica con un promedio de 3.00 

El 83% de los individuos Padres que conoce la ubicación donde los 

ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica el servicio que 

ofrecen estos con un 3.00, mientras el 17% de los individuos Padres 

que no la conoce evalúan el servicio con un 3.00 

El 83% de los individuos Padres que conoce cual es el rango de edad que 

se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta califica la 

edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 3.53, mientras el 17% de 

los individuos Padres que no conocen el rango la califica en 2.50 
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El 83% de los individuos Padres que conoce cual es la instrucción escolar 

que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta considera 

que los ejecutivos desempeñan su trabajo con profesionalismo en un 

promedio de 3.26, mientras el 17% de los individuos Padres que no 

conoce lo considera con un promedio de 3.25 

El 91% de los individuos Padres que han visto a los ejecutivos de cuenta 

vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, considera que estos deben 

mejorar su apariencia en un promedio de 3.48, mientras el 9% de los 

individuos Padres que no los han visto considera que debe mejorar en un 

promedio de 3.50 

El 39% de los individuos Padres que conoce cuantos ejecutivos de cuenta 

del ramo de automóviles hay en la división metropolitana califica la relación 

que tiene con ellos en 3.11, mientras el 61 % de los individuos Padres que 

no conoce la califica con 3.14 

El 61% de los individuos Padres que conoce los nombres de los ejecutivos 

de cuenta del ramo de automóviles de la división metropolitana califica la 

comunicación que tiene con ellos en un promedio de 3.43, mientras el 39% 

de los individuos Padres que no los conoce la califica en un promedio de 

2.33 

El 13% de los individuos Padres que conoce cuantos ejecutivos de cuenta 

del ramo de daños hay en la división metropolitana califica la relación que 

tiene con ellos en 2.67, mientras el 87% de los individuos Padres que no 

conoce la califica con 2.95 

El 65% de los individuos Padres que conoce los nombres de los ejecutivos 

de cuenta del ramo de daños de la división metropolitana califica la 
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comunicación que tiene con ellos en 3.47, mientras el 35% de los 

individuos Padres que no los conoce lo califica con 2.13 

El 74% de los individuos Padres que conoce el objetivo principal del 

ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% su objetivo principal 

con un promedio de 2.76, mientas el 26% de los individuos Padres que no 

conoce lo evalúa con un promedio de 2.67 

El 70% de los individuos Padres que conoce el nombre designado para 

los agentes que inician en los seguros califica la recluta y formación de 

agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un promedio de 

1.94, mientras el 30% de los individuos Padres que no conoce lo califica 

con 2.29 

El 96% de los individuos Padres que conoce donde se ubica el área de 

capacitación de Seguros Tepeyac, SA califica el nivel de conocimientos de 

los agentes de seguros acerca de los productos y servicios ·de la 

Compañia en un 2.95, mientras el 4% de los individuos Padres que no 

conoce lo califica con 3.00 

El 78% de los individuos Padres que conoce a las personas indicadas 

para acompañar al agente en sus vistas con los clientes para mostrarle los 

beneficios de los productos de Seguros Tepeyac, considera en 

actualmente se realizan vistas con los clientes en un promedio de 2.06, 

mientras el 22% de los individuos Padres que no conoce lo considera con 

un promedio de 2.40 

El 61 % de los individuos Padres que conoce el sistema que proporciona 

los resultados de la Compañia califica como bueno el registro mensual que 

lleva el ejecutivo de cuenta de la división meropolitana sobre las ventas y 
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siniestralidad de sus agentes en un 2.21, mientras el 39% de los 

individuos Padres que no conoce lo califica con 3.11 

El 48% de los individuos Padres que conoce a quién canalizar la 

problemática de los agentes para dar solución, considera en un promedio 

de 2.45 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta 

problemática, mientras el 52% de los individuos Padres que no conoce lo 

considera con promedio de 3. 33 

El 96% de los individuos Padres que conoce cuál es el curso que en el 

año 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, SA califica 

la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la división metropolitana en 

un promedio de 3.36, mientras el 4% de los individuos Padres que no 

conoce lo califica con un promedio de 1.00 

El 87% de los individuos Padres que conoce cual de los usos de los 

vehículos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de 

automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la 

división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio de 

2. 70, mientras el 13% de los individuos Padres que no conoce lo evalúa 

con un promedio de 3.33 

El 57% de los individuos Padres que conoce los negocios de mayor 

riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el análisis que realiza 

el ejecutivo de cuenta de daños de la división metropolitana sobre los riegos 

cuando son asegurados en un promedio de 2.85, mientras el 43 % de los 

individuos Padres que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.50 

El 87% de los individuos Padres que conoce quién determina los costos 

y condiciones de una póliza califica la capacidad de negociación del 

ejecutivo de cuenta de la división metropolita para lograr la captación de 
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los negocios en un promedio de 2.85, mientras el 13% de los individuos 

Padres que no conoce lo califica con 3.67 

El 87% de los individuos Padres que conoce cuáles son las coberturas 

básicas en el ramo de autos califica los conocimientos que tienen los 

ejecutivos de cuenta de automóviles de la división metropolitana respecto a 

los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 3.55, mientras 

el 13% de los individuos Padres que no conoce lo califica con promedio 

de 3.00 

El 100% de los individuos Padres que conoce cuáles son las coberturas 

en el ramo de daños califica los conocimientos que tienen los ejecutivos de 

cuenta de daños de la división metropolitana respecto a los productos y 

servicios de la Compañia en un promedio de 3.04, mientras el 0% de los 

individuos Padres que no conoce lo califica con promedio de 0.00 

El 91 % de los individuos Padres que conoce a las personas que 

determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia considera que el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones en un 

promedio de 2.57, mientras el 9% de los individuos Padres que no conoce 

lo considera con un promedio de 3.00 

El 91 % de los individuos Padres que conoce a las personas que 

determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia considera que el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones 

adecuadas en un promedio de 2. 76, mientras el 9% de los individuos 

Padres que no conoce lo considera con un promedio de 2.50 

El 52% de los individuos Padres que conoce el lugar que ocupa Seguros 

Tepeyac, SA en el ramo de automóviles en el sector asegurador considera 

que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de l<1 división metropolitana le 
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hace saber la situación que guarda la compañia respecto a la competencia 

en un promedio de 2.08, mientras el 48% de los individuos Padres que 

no conoce lo considera con un promedio de 2.09 

• El 26% de los individuos Padres que conoce el lugar que ocupa Seguros 

Tepeyac, SA en el ramo de daños en el sector asegurador considera que el 

ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la división metropolitana le hace 

saber la situación que guarda la compañia respecto a la competencia en 

un promedio de 1.83, mientras el 74% de los individuos Padres que no 

conoce lo considera con un promedio de 2.00 

El 83% de los individuos Padres que conor.e si Seguros Tepeyac, SA 

ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta considera que le gustaría 

ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 2.26, mientras 

el 17% de los individuos Padres que no conoce lo considera con un 

promedio de 2.00 

El 91 % de los individuos Padres que conoce la periodicidad del bono que 

recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas considera importante que este 

reciba un bono por el resultado de las ventas, calificando esta importancia 

en un promedio de 4.33, mientras el 9% de los individuos Padres que no 

conoce la califica con un promedio de 5.00 

El 74% de los individuos Padres que conoce donde se realizó la última 

convención para los agentes considera importante que este por su 

desempeño asista a las convenciones, calificando esta importancia en un 

promedio de 3. 76, mientras el 26% de los individuos Padres que no conoce 

la califica con promedio de 3.83 

El 61 % de los individuos Padres que conoce donde se realizó la cena de 

fin de año 2001 para los agentes considera importante que los ejecutivos de 
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cuenta asistan a los eventos que se organizan para los agentes, calificando 

esta importancia en un promedio de 4.64, mientras el 39% de los individuos 

Padres que no conoce la califica con promedio de 3.67 

Promedio por indicador Variable Posición Familiar Esposo(a) 

La opinión de los individuos Esposo(a) esta valorada en una escala del 1 al 5, 

donde el 1 es el valor rninimo y 5 el máximo. 

El 73% de los individuos Esposo(a) que conoce la ubicación donde los 

ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores considera que estas tienen 

una buena ubicación para brindar un buen servicio a los agentes 

calificandola con un promedio de 3.85, mientras el 27% de los individuos 

Esposo(a) que no la conoce la califica con un promedio de 3.50 

El 73% de los individuos Esposo(a) que conoce la ubicación donde los 

ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica ei servicio que 

ofrecen estos con un 3.07, mientras el 27% de los individuos Esposo(a) 

que no la conoce evalúan el servicio con un 3.00 

El 92% de los individuos Esposo(a) que conoce cual es el rango de edad 

que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta califica la 

edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 3.47, mientras el 8% de 

los individuos Esposo(a) que no conocen el rango la califica en 4.00 

El 86% de los individuos Esposo(a) que conoce cual es la instrucción 

escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta 

considera que los eiecut1vos desempeñan su trabajo con profesionalismo 

en un promedio de 3.13. mientras el 14% de los individuos Esposo(a) que 

no conoce lo considera con un promedio de 3.00 
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El 86% de los individuos Esposo(a) que han visto a los ejecutivos de 

cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, considera que estos 

deben mejorar su apariencia en un promedio de 3.03, mientras el 14% de 

los individuos Esposo(a) que no los han visto considera que debe mejorar 

en un promedio de 3.60 

El 35% de los individuos Esposo(a) que conoce cuantos ejecutivos de 

cuenta del ramo de automóviles hay en la división metropolitana califica la 

relación que tiene con ellos en 3.31, mientras el 65% de los individuos 

Esposo(a) que no conoce la califica con 2.92 

El 65% de los individuos Esposo(a) que conoce los nombres de los 

ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles . de la división metropolitana 

califica la comunicación que tiene con ello.s en un promedio de 2.58, 

mientras el 35% de los individuos Esposo(a) que no los conoce la califica 

en un promedio de 2.08 

El 3% de los individuos Esposo( a) que cqnoce¡_ cuanto_s ejecutivos de 

cuenta del ramo de daños hay en la división metropolitana califica la 

relación que tiene con ellos en 2.00, mientras el 97% dé los individuos 

Esposo(a) que no conoce la califica con 2.89 

El 70% de los individuos Esposo(a) que conoce los nombres de los 

ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división metropolitana califica 

la comunicación que tiene con ellos en 2.88, mientras el 30% de los 

individuos Esposo(a) que no los conoce lo califica con 1.73 

El 59% de los individuos Esposo(a) que conoce el objetivo principal del 

ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% su objetivo principal 

con un promedio de 2.41, mientas el 41 % de los individuos Esposo( a) que 

no conoce lo evalúa con un promedio de 3.13 
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• El 51 % de los individuos Esposo( a) que conoce el nombre designado 

para los agentes que inician en los seguros califica la recluta y formación 

de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un promedio de 

2.16, mientras el 49% de los individuos Esposo(a) que no conoce lo 

califica con 2.22 

• El 95% de los individuos Esposo(a) que conoce donde se ubica el área 

de capacitación de Seguros Tepeyac, SA califica el nivel de conocimientos 

de los agentes de seguros acerca de los productos y servicios de la 

Compañia en un 2.97, mientras el 5% de los individuos Esposo(a) que no 

conoce lo califica con 2.50 

El 92% de los individuos Esposo(a) que conoce a las personas indicadas 

para acompañar al agente en sus vistas con los clientes para mostrarle los 

beneficios de los productos de Seguros Tepeyac, considera en 

actualmente se realizan vistas con los clientes en un promedio de 2.12, 

mientras el 8% de los individuos Esposo(a) que no conoce lo considera 

con un promedio de 2.00 

El 70% de los individuos Esposo(a) que conoce el sistema que 

proporciona los resultados de la Compañia califica como bueno el registro 

mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la división meropolitana sobre 

las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.42. mientras el 30% de 

los individuos Esposo(a) que no conoce lo califica con 2.82 

El 32% de los individuos Esposo(a) que conoce a quién canalizar la 

problemática de los agentes para dar solución. considera en un promedio 

de 2.67 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta 

problemática. mientras el 68% de los individuos Esposo(a) que no conoce 

lo considera con promedio de 4.00 
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El 95% de los individuos Esposo(a) que conoce cuál es el curso que en el 

año 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, SA califica 

la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la división metropolitana en 

un promedio de 3.20, mientras el 5% de los individuos Esposo(a) que no 

conoce lo califica con un promedio de 3.00 

El 65% de los individuos Esposo(a) que conoce cual de los usos de los 

vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de 

automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la 

división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio de 

2.54 , mientras el 35% de los individuos Esposo(a) que no conoce lo 

evalúa con un promedio de 2.69 

El 46% de los individuos Esposo(a) que conoce los negocios de mayor 

riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el análisis que realiza 

el ejecutivo de cuenta de daños de la división metropolitana sobre los riegos 

cuando son asegurados en un promedio de 2.53, mientras el 54% de los 

individuos Esposo(a) que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.80 

El 81% de los individuos Esposo(a) que conoce quién determina los 

costos y condiciones de una póliza califica la capacidad de negociación del 

ejecutivo de cuenta de la división metropolita para lograr la captación de 

los negocios en un promedio de 2.93, mientras el 19% de los individuos 

Esposo(a) que no conoce lo califica con 3.43 

El 92% de los individuos Esposo(a) que conoce cuáles son las coberturas 

básicas en el ramo de autos califica los conocimientos que tienen los 

ejecutivos de cuenta de automóviles de la división metropolitana respecto a 

los productos y servicios de la Compañía en un promedio de 3.24, mientras 

el 8% de los individuos Esposo(a) que no conoce lo califica con promedio 

de 3.33 
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• El 95% de los individuos Esposo(a) que conoce cuáles son las coberturas 

en el ramo de daños califica los conocimientos que tienen los ejecutivos de 

cuenta de daños de la división metropolitana respecto a los productos y 

servicios de la Compañia en un promedio de 2.97, mientras el 5% de los 

individuos Esposo(a) que no conoce lo califica con promedio de 3.00 

• El 92% de los individuos Esposo(a) que conoce a las personas que 

determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia considera que el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones en un 

promedio de 2.59, mientras el 8% de los individuos Esposo(a) que no 

conoce lo considera con un promedio de 3.33 

• El 92% de los individuos Esposo(a) que conoce a las personas que 

determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia considera que el 

ejecutivo de cuenta de la. división metropolitana toma de decisiones 

adecuadas en un promedio de 2.56, mientras el 8% de los individuos 

Esposo(a) que no conoce lo considera con un promedio de 3.33 

• El 38% de los individuos Esposo(a) que conoce el lugar que ocupa 

Seguros Tepeyac, SA en el ramo de automóviles en el sector asegurador 

considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la división 

metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia respecto 

a la competencia en un promedio de 1.71, mientras el 62% de los 

individuos Esposo(a) que no conoce lo considera con un promedio de 2.13 

• El 32% de los individuos Esposo(a) que conoce el lugar que ocupa 

Seguros Tepeyac, SA en el ramo de daños en el sector asegurador 

considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de darios de la división 

metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia respecto 

a la competencia en un promedio de 1.75, mientras el 68% de los 
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individuos Esposo(a) que no conoce lo considera con un promedio de 

1.96 

El 81% de los individuos Esposo(a) que conoce si Seguros Tepeyac, SA 

ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta considera que le gustaría 

ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 2.70, mientras 

el 19% de los individuos Esposo(a) que no conoce lo considera con un 

promedio de 1.57 

El 73% de los individuos Esposo(a) que conoce la periodicidad del bono 

que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas considera importante que 

este reciba un bono por el resultado de las ventas, calificando esta 

importancia en un promedio de 4.22, mientras el 27% de los individuos 

Esposo(a) que no conoce la califica con un promedio de 3.30 

El 62% de los individuos Esposo(a) que conoce donde se realizó la última 

convención para los agentes considera importante que este por su 

desempeño asista a las convenciones, calificando esta importancia en un 

promedio de 3.61, mientras el 38% de los individuos Esposo(a) que no 

conoce la califica con promedio de 3.79 

El 62% de los individuos Esposo(a) que conoce donde se realizó la cena 

de fin de año 2001 para los agentes considera importante que los ejecutivos 

de cuenta asistan a los eventos que se organizan para los agentes, 

calificando esta importancia en un promedio de 4.09, mientras el 38% de 

los individuos Esposo(a) que no conoce la califica con promedio de 3.86 



382 
Rubio Núñez, C 

Promedio por indicador Variable Posición Familiar Viven Solos 

La opinión de los individuos que viven solos esta valorada en una escala del 1 al 

5, donde el 1 es el valor mlnimo y 5 el máximo. 

El 83% de los individuos que viven solos que conoce la ubicación donde 

los ejecutivos de _cuenta desempeñan sus lab.ores considera que estas 

tienen· una buena ubicación para brindar un buen. s~rvicio ~ los agentes 

calificandola con un promedio de 3.80, mientras el 17% de los individuos 

que viven solos que no la conoce la califica con un promedio de 4.00 

El 83% de los individuos que viven solos que conoce la ubicación donde 

los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica el servicio que 

ofrecen estos con un 2.60, mientras el 17% de los individuos que viven 

solos que no la conoce evalúan el servicio con un 3.00 

El 83% de los individuos que viven solos que conoce cual es el rango de 

edad que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta 

califica la edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 3.20, mientras 

el 17% de los individuos que viven solos que no conocen el rango la 

califica en 3.00 

El 83% de los individuos que viven solos que conoce cual es la 

instrucción escolar que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo de 

cuenta considera que los ejecutivos desemperian su trabajo con 

profesionalismo en un promedio de 3.20, mientras el 17% de los individuos 

que viven solos que no conoce lo considera con un promedio de 4.00 

El 83% de los individuos que viven solos que han visto a los ejecutivos de 

cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados. considera que estos 

deben mejorar su apariencia en un promedio de 1.60. mientras el 17% de 
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los individuos que viven solos que no los han visto considera que debe 

mejorar en un promedio de 2.00 

El 50% de los individuos que viven solos que conoce cuantos ejecutivos 

de cuenta del ramo de automóviles hay en la división metropolitana califica 

la relación que tiene con ellos en 2.33, mientras el 50% de los individuos 

que viven solos que no conoce la califica con 3.00 

El 33% de los individuos que viven solos que¡ conoce los nombres de los 

ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la división metropolitana 

califica la comunicación que tiene con ellos en un promedio de 4.50, 

mientras el 67% de los individuos que viven solos que no los conoce la 

califica en un promedio de 2.00 

• El 100% de los individuos que viven solos que conoce cuantos ejecutivos 

de cuenta del ramo de daños hay en la división metropolitana califica la 

relación que tiene con ellos en 2.83, mientras el 0% de los individuos que 

viven solos que no conoce la califica con 0.00 

El 67% de los individuos que viven solos que conoce los nombres de los 

ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división metropolitana califica 

la comunicación que tiene con ellos en 2.50, mientras el 33% de los 

individuos que viven solos que no los conoce lo califica con 2.50 

El 83% de los individuos que viven solos que conoce el objetivo principal 

del ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% su objetivo 

principal con un promedio de 2.40, mientas el 17% de los individuos que 

viven solos que no conoce lo evalúa con un promedio de 4.00 

El 33% de los individuos que viven solos que conoce el nombre 

designado para los agentes que inician en los seguros califica la recluta y 
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formación de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta con un 

promedio de 3.50, mientras el 67% de los individuos que viven solos que 

no conoce lo califica con 2.50 

El 100% de los individuós que viven solos que conoce donde se ubica el 

área de capacitación de Seguros Tepeyac, SA califica el nivel de 

conocimientos de los agentes de seguros acerca de los productos y 

servicios de la Compañia en un 3.00, mientras el 0% de los individuos 

que viven solos que no conoce lo califica con O.DO 

El 83% de los individuos que viven solos que conoce a las personas 

indicadas para acompañar al agente en sus vistas con los clientes para 

mostrarle los beneficios de los productos de Seguros Tepeyac, considera 

en actualmente se realizan vistas con los clientes en un promedio de 1.80, 

mientras el 17% de los individuos que viven solos que no conoce lo 

considera con un promedio de 3.00 

El 83% de los individuos que viven solos que conoce el sistema que 

proporciona los resultados de la Compañia califica como bueno el registro 

mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la división meropolitana sobre 

las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.60, mientras el 17% de 

los individuos que viven solos que no conoce lo califica con 3.00 

El 33% de los individuos que viven solos que conoce a quién canalizar la 

problemática de los agentes para dar solución, considera en un promedio 

de 1.00 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta resolver esta 

problemática, mientras el 67% de los individuos que viven solos que no 

conoce lo considera con promedio de 3.75 

El 100% de los individuos que viven solos que conoce cuál es el curso que 

en el año 2002 es impartido a todo el personal de Seguros Tepeyac, SA 
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califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la división 

metropolitana en un promedio de 3.00, mientras el 0% de los individuos 

que viven solos que no conoce lo califica con un promedio de 0.00 

El 83% de los individuos que viven sotos que conoce cual de los usos de 

los vehiculos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de 

automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de autos de la 

división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un promedio de 

3.00, mientras el 17% de los individuos que viven solos que no conoce lo 

evalúa con un promedio de 2.00 

El 67% de los individuos que viven solos que conoce los negocios de 

mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el análisis que 

realiza el ejecutivo de cuenta de daños de la división metropolitana sobre 

los riegos cuando son asegurados en un promedio de 2.25, mientras el 

33% de los individuos que viven solos que no conoce lo evalúa con un 

promedio de 2.50 

El 100% de los individuos que viven solos que conoce quién determina los 

costos y condiciones de una póliza califica la capacidad de negociación del 

ejecutivo de cuenta de la división metropolita para lograr la captación de 

los negocios en un promedio de 3.00, mientras el 0% de los individuos 

que viven solos que no conoce lo califica con 0.00 

El 67% de los individuos que viven solos que conoce cuáles son las 

coberturas básicas en el ramo de autos califica los conocimientos que 

tienen los ejecutivos de cuenta de automóviles de la división metropolitana 

respecto a los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 

2.75. mientras el 33% de los individuos que viven solos que no conoce lo 

califica con promedio de 4.00 
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El 100% de los individuos que viven solos que conoce cuáles son las 

coberturas en el ramo de daños califica los conocimientos que tienen los 

ejecutivos de cuenta de daños de la división metropolitana respecto a los 

productos y servicios de la Compañia en un promedio de 2.83, mientras el 

0% de los individuos que viven solos que no conoce lo califica con 

promedio de O.DO 

El 83% de los individuos que viven solos que conoce a las personas que 

determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia cc:msld_era que el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones en un 

promedio de 1.80, mientras el 17% de los individuos que viven solos que 

no conoce lo considera con un promedio de 2.00 

El 83% de los individuos que viven solos que conoce a las personas que 

determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia considera que el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de decisiones 

adecuadas en un promedio de 2.20, mientras el 17% de los individuos 

que viven solos que no conoce lo considera con un promedio de 2.00 

El 67% de los individuos que viven solos que conoce el lugar que ocupa 

Seguros Tepeyac, SA en el ramo de automóviles en el sector asegurador 

considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos de la división 

metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañía respecto 

a la competencia en un promedio de 2.50, mientras el 33% de los 

individuos que viven solos que no conoce lo considera con un promedio de 

3.00 

El 50% de los individuos que viven solos que conoce el lugar que ocupa 

Seguros Tepeyac, SA en el ramo de darios en el sector asegurador 

considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la división 

metropolitana le hace saber la situación que guarda la compaiiia respecto 
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a la competencia en un promedio de 1.67, mientras el 50% de los 

individuos que viven solos que no conoce lo considera con un promedio de 

2.33 

El 100% de los individuos que viven solos que conoce si Seguros 

Tepeyac, SA ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta considera que le 

gustaría ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un promedio de 2.17, 

mientras el 0% de los individuos que viven solos que no conoce lo 

considera con un promedio de O.DO 

El 67% de los individuos que viven solos que conoce la periodicidad del 

bono que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas considera importante 

que este reciba un bono por el resultado de las ventas, calificando esta 

importancia en un promedio de 3.75, mientras el 33% de los individuos que 

viven solos que no conoce la califica con un promedio de 4.50 

El 100% de los individuos que viven solos que conoce donde se realizó la 

última convención para los agentes considera importante que este por su 

desempeño asista a las convenciones, calificando esta importancia en un 

promedio de 4.00, mientras el 0.% de los individuos que viven solos que no 

conoce la califica con promedio de O.DO 

El 50% de los individuos que viven solos que conoce donde se realizó la 

cena de fin de año 2001 para los agentes considera importante que los 

ejecutivos de cuenta asistan a los eventos que se organizan para los 

agentes, calificando esta importancia en un promedio de 4.00, mientras el 

50% de los individuos que viven solos que no conoce la califica con 

promedio de 3.67 
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4.6.2.8. Opinión de los Encuestados según la Variable Sociodemográfica 

8 Escolaridad 

Promedio por indicador Variable Escolaridad Nivel Preparatoria 

La opinión de los individuos con niv~I escol.~r de P,repa~atoria esta valorada en 

una escala del 1 al 5, donde el .1 es él valor minim.o y 5 el rnáximo. 

El 64% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce la 

ubicación donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores 

considera que estas tienen una buena ubicación para brindar un buen 

servicio a los agentes calificandola con un promedio de 3.67, mientras el 

36% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que no la conoce la 

califica con un promedio de 4.00 

El 64% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce la 

ubicación donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica 

el servicio que ofrecen estos con un 3.00, mientras el 36% de los 

individuos con nivel escolar de preparatoria que no la conoce evalúan el 

servicio con un 4.00 

El 64% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce cual 

es el rango de edad que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo 

de cuenta califica la edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 

3.44, mientras el 36% de los individuos con nivel escolar de preparatoria 

que no conocen el rango la califica en 4.00 

El 79% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce cual 

es la instrucción escolar que se debe tener para cubrir el puesto de 

ejecutivo de cuenta considera que los ejecutivos desempeñan su trabajo 

con profesionalismo en un promedio de 3.27. mientras el 21'Yo de los 
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individuos con nivel escolar de preparatoria que no conoce lo considera 

con un promedio de 3.67 

El 93% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que han visto a 

los ejecutivos de cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, 

considera que estos deben mejorar su apariencia en un promedio de 2.54, 

mientras el 7% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que no 

los han visto considera que debe mejorar en un promedio de 5.00 

El 29% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce 

cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 3.00, mientras el 

71% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que no conoce la 

califica con 3.70 

El 64% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce los 

nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la división 

metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en un promedio 

de 2.00, mientras el 36% de los individuos con nivel escolar de 

preparatoria que no los conoce la califica en un promedio de 2.80 

El 14% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce 

cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de daños hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 1.50, mientras el 

86% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que no conoce la 

califica con 3.25 

El 71 % de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce los 

nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división 

metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en 3.20, mientras 
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el 29% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que no los 

conoce lo califica con 2.75 

El 50% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce el 

objetivo principal del ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% 

su objetivo principal con un promedio de 2.71. mientas el 50% de los 

individuos con nivel escolar de preparatoria que no conoce lo evalúa con 

un promedio de 3.86 

El 36% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce el 

nombre designado para Jos agentes que inician en Jos seguros califica la 

recluta y formación de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta 

con un promedio de 2.60, mientras el 64% de los individuos con nivel 

escolar de preparatoria que no conoce lo califica con 2.33 

El 100% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce 

donde se ubica el área de capacitación de Seguros Tepeyac. S.A. califica 

el nivel de conocimientos de Jos agentes de seguros acerca de los 

productos y servicios de Ja Compañia en un 3.36, mientras el 0% de los 

individuos con nivel escolar de preparatoria que no conoce lo califica 0.00 

El 86% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce a 

las personas indicadas para acompañar al agente en sus vistas con Jos 

clientes para mostrarle los beneficios de los productos de Seguros 

Tepeyac. considera en actualmente se realizan vistas con los clientes en 

un promedio de 2.33. mientras el 14% de los individuos con nivel escolar 

de preparatoria que no conoce lo considera con un promedio de 3.00 

El 43% de Jos individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce el 

sistema que proporciona Jos resultados de la Compañia califica como 

bueno el registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de Ja división 
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meropolitana sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 3.00, 

mientras el 57% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que no 

conoce lo califica con 3.00 

El 50% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce a 

quién canalizar la problemática de los agentes para dar solución. considera 

en un promedio de 2.14 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta 

resolver esta problemática, mientras el 50 % de los individuos con nivel 

escolar de preparatoria que no conoce lo considera con promedio de 3.29 

El 86% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce cuál 

es el curso que en el año 2002 es impartido a todo el personal de Seguros 

Tepeyac, S.A. califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la 

división metropolitana en un promedio de 3.17, mientras el 14% de los 

individuos con nivel escolar de preparatoria que no conoce lo califica con 

un promedio de 2.50 

El 43% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce 

cual de los usos de los vehículos implica mayor riesgo de asegurabílidad 

en el ramo de automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta 

de autos de la división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un 

promedio de 3.17. mientras el 57% de los individuos con nivel escolar de 

preparatoria que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.88 

El 43% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce los 

negocios de mayor riesgo de asegurabílidad en el ramo de daños evalúa el 

análisis que realiza el ejecutivo de cuenta de daños de la división 

melropolitana sobre los riegos cuando son asegurados en un promedio de 

3.00, mientras el 57% de los individuos con nivel escolar de preparatoria 

que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.63 

1 
1 
1 
¡ 
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El 79% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce 

quién determina los costos y condiciones de una póliza califica la 

capacidad de negociación del ejecutivo de cuenta de la división metropolita 

para lograr la captación de los negocios en un promedio de 3.27, mientras 

el 21 % de los individuos con nivel escolar de preparatoria que no conoce 

lo califica con 4.00 

El 93% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce 

cuáles son las coberturas básicas en el ramo de autos califica los 

conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de automóviles de la 

división metropolitana respecto a los productos y servicios de la Compañia 

en un promedio de 3.00, mientras el 7% de los individuos con nivel escolar 

de preparatoria que no conoce lo califica con promedio de 3.00 

El 93% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce 

cuáles son las coberturas en el ramo de daños califica los conocimientos 

que tienen los ejecutivos de cuenta de daños de la división metropolitana 

respecto a los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 

3.31, mientras el 7% de los individuos con nivel escolar de preparatoria 

que no conoce lo califica con promedio de 4.00 

El 79% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce a 

las personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones en un promedio de 2.91, mientras el 21% de los individuos con 

nivel escolar de preparatoria que no conoce lo considera con un promedio 

de 3.33 

El 79% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce a 

las personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 
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decisiones adecuadas en un promedio de 2.82, mientras el 21% de los 

individuos con nivel escolar de preparatoria que no conoce lo considera 

con un promedio de 3.00 

• El 21 % de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce el 

lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S.A. en el ramo de automóviles en el 

sector asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo. de autos 

de la división metropolitana le hace saber la situación que guarda la 

compañia respecto a la competencia en un promedio de 3.33, mientras el 

79% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que no conoce lo 

considera con un promedio de 1.82 

• El 36% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce el 

lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S.A. en el ramo de daños en el sector 

asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la 

división metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañía 

respecto a la competencia en un promedio de 2.60, mientras el 64% de los 

individuos con nivel escolar de preparatoria que no conoce lo considera 

con un promedio de 1.33 

• El 86% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce si 

Seguros Tepeyac, S.A. ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta 

considera que le gustaría ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un 

promedio de 2.75, mientras el 14 % de los individuos con nivel escolar de 

preparatoria que no conoce lo considera con un promedio de 1.00 

• El 64% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce la 

periodicidad del bono que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas 

considera importante que este reciba un bono por el resultado de las 

ventas, calificando esta importancia en un promedio de 4.00, mientras el 
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36% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que no conoce la 

califica con un promedio de 4.00 

El 50% de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce 

donde se realizó la última convención para los agentes considera 

importante que este por su desempeño asista a las convenciones, 

calificando esta importancia en un promedio de 3.43, mientras el 50% de 

los individuos con nivel escolar de preparatoria que no conoce la califica 

con promedio de 3.71 

El 71 % de los individuos con nivel escolar de preparatoria que conoce 

donde se realizó la cena de fin de año 2001 para los agentes considera 

importante que los ejecutivos de cuenta asistan a los eventos que se 

organizan para los agentes, calificando esta importancia en un promedio de 

4.30, mientras el 29% de los individuos con nivel escolar de preparatoria 

que no conoce la califica con promedio de 3.25 

Promedio por indicador Variable Escolaridad Nivel Carrera Técnica 

La opinión de los individuos con nivel escolar de carrera técnica esta valorada en 

una escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor mínimo y 5 el máximo. 

El 67% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

la ubicación donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores 

considera que estas tienen una buena ubicación para brindar un buen 

servicio a los agentes calificandola con un promedio de 3.68. mientras el 

33% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que no la 

conoce la califica con un promedio de 3.40 

El 67% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

la ubicación donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores 
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califica el servicio que ofrecen estos con un 3.13, mientras el 33% de los 

individuos con nivel escolar de carrera técnica que no la conoce evalúan el 

servicio con un 3.13 

El 93% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

cual es el rango de edad que se debe tener para cubrir el puesto de 

ejecutivo de cuenta califica la edad de los ejecutivos de cuenta actuales 

con un 3.72, mientras el 7% de los individuos con nivel escolar de carrera 

técnica que no conocen el rango la califica en 3.67 

El 87% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

cual es la instrucción escolar que se debe tener para cubrir el puesto de 

ejecutivo de cuenta considera que los ejecutivos desempeñan su trabajo 

con profesionalismo en un promedio de 3.10, mientras el 13% de los 

individuos con nivel escolar de carrera técnica que no conoce lo considera 

con un promedio de 3.00 

El 87% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que han visto 

a los ejecutivos de cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, 

considera que estos deben mejorar su apariencia en un promedio de 3.08, 

mientras el 13% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que 

no los han visto considera que debe mejorar en un promedio de 4.50 

El 30% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 3.71, mientras el 

70% de los individuos con nivel escolar de . carrera técnica que no conoce 

la califica con 3.06 

El 63% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

los nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la 
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división metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en un 

promedio de 3.28, mientras el 37% de los individuos con nivel escolar de 

carrera técnica que no los conoce la califica en un promedio de 2.47 

El 11 % de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de daños hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 2.60, mientras el 

89% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que no conoce 

la califica con 2.78 

El 74% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

los nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división 

metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en 2.79, mientras 

el 26% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que no los 

conoce lo califica con 2.00 

El 50% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

el objetivo principal del ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 

100% su objetivo principal con un promedio de 2.61, mientas el 50% de 

los individuos con nivel escolar de carrera técnica que no conoce lo evalúa 

con un promedio de 3.00 

El 43% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

el nombre designado para los agentes que inician en los seguros califica la 

recluta y formación de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta 

con un promedio de 2.30, mientras el 57% de los individuos con nivel 

escolar de carrera técnica que no conoce lo califica con 2.23 

El 98% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

donde se ubica el area de capacitación de Seguros Tepeyac, S A califica 

el nivel de conocimientos de los agentes de seguros acerca de los 
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productos y servicios de la Compañía en un 3.00, mientras el 2% de los 

individuos con nivel escolar de carrera técnica que no conoce lo califica 

con 4.00 

El 85% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce a 

las personas indicadas para acompañar al agente en sus vistas con los 

clientes para mostrarle los beneficios de los productos de Seguros 

Tepeyac, considera en actualmente se realizan vistas con los clientes en 

un promedio de 2.26, mientras el 15% de los individuos con nivel escolar 

de carrera técnica que no conoce lo considera con un promedio de 2.00 

El 39% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

el sistema que proporciona los resultados de la Compañía califica como 

bueno el registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la división 

meropolitana sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.44, 

mientras el 61% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que 

no conoce lo califica con 2.89 

El 37% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce a 

quién canalizar la problematica de los agentes para dar solución, considera 

en un promedio de 2.59 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta 

resolver esta problematica, mientras el 63% de los individuos con nivel 

escolar de carrera técnica que no conoce lo considera con promedio de 

3.59 

El 98% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

cual es el curso que en el año 2002 es impartido a todo el personal de 

Seguros Tepeyac. S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta 

de la división metropolitana en un promedio de 3.20. mientras el 2% de los 

individuos con nivel escolar de carrera técnica que no conoce lo califica 

con un promedio de 3.00 
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El 52% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

cual de Jos usos de los vehículos implica mayor riesgo de asegurabilidad 

en el ramo de automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta 

de autos de la división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un 

promedio de 2.63, mientras el 48% de los individuos con nivel escolar de 

carrera técnica que no conoce lo evalúa con un promedio de 2. 77 

El 48% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

los negocios de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa 

el análisis que realiza el ejecutivo de cuenta de daños de la división 

metropolitana sobre los riegos cuando son asegurados en un promedio de 

2.68, mientras el 52% de los individuos con nivel escolar de carrera 

técnica que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.75 

El 87% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

quién determina los costos y condiciones de una póliza califica la 

capacidad de negociación del ejecutivo de cuenta de la división metropolita 

para lograr la captación de los negocios en un promedio de 3.08, mientras 

el 13% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que no 

conoce lo califica con 3.67 

El 89% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

cuáles son las coberturas básicas en el ramo de autos califica los 

conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de automóviles de la 

división metropolitana respecto a los productos y servicios de la Compañia 

en un promedio de 3.12, mientras el 11 % de los individuos con nivel 

escolar de carrera técnica que no conoce lo califica con promedio de 3.40 

El 98% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

cuáles son las coberturas en el ramo de daiios califica los conocimientos 

que tienen los ejecutivos de cuenta de daños de la división metropolitana 
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respecto a los productos y servicios de la Compañía en un promedio de 

2.96, mientras el 2% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica 

que no conoce lo califica con promedio de 3.00 

El 91% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

a las personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañía 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones en un promedio de 2.60, mientras el 9% de los individuos con 

nivel escolar de carrera técnica que no conoce lo considera con un 

promedio de 3.75 

El 91 % de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce a 

las personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañía 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones adecuadas en un promedio de 2.69, mientras el 9% de los 

individuos con nivel escolar de carrera técnica que no conoce lo considera 

con un promedio de 3.50 

El 33% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

el lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automóviles en el 

sector asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos 

de la división metropolitana le hace saber la situación que guarda la 

compañia respecto a la competencia en un promedio de 2.00, mientras el 

67% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que no conoce 

lo considera con un promedio de 2.29 

El 26% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

el lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de daños en el sector 

asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de darios de la 

división metropolitana le hace saber la situación que guarda la cornpariia 

respecto a la competencia en un promedio de 2.25. mientras el 74°1., de 
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los individuos con nivel escolar de carrera técnica que no conoce lo 

considera con un promedio de 1.91 

El 85% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

si Seguros Tepeyac, S A ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta 

considera que le gustarla ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un 

promedio de 2.87, mientras el 15% de los individuos con nivel escolar de 

carrera técnica que no conoce lo considera con un promedio de 2.14 

El 72% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

la periodicidad del bono que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas 

considera importante que este reciba un bono por el resultado de las 

ventas, calificando esta importancia en un promedio de 3.67, mientras el 

28% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que no conoce 

la califica con un promedio de 3.85 

El 57% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

donde se realizó la última convención para los agentes considera 

importante que este por su desempeño asista a las convenciones, 

calificando esta importancia en un promedio de 3.81, mientras el 43% de 

los individuos con nivel escolar de carrera técnica que no conoce la califica 

con promedio de 3.35 

El 65% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conoce 

donde se realizó la cena de fin de año 2001 para los agentes considera 

importante que los ejecutivos de cuenta asistan a los eventos que se 

organizan para los agentes. calificando esta importancia en un promedio de 

4.1 O, mientras el 35% de los individuos con nivel escolar de carrera técnica 

que no conoce la califica con promedio de 3.63 
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Promedio por indicador Variable Escolaridad Nivel Licenciatura 

La opinión de los individuos con nivel escolar de licenciatura esta valorada en 

una escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el máximo. 

• El 69% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce la 

ubicación donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores 

considera que estas tienen una buena ubicación para brindar un buen 

servicio a los agentes calificandola con un promedio de 4.04, mientras el 

31 % de los individuos con nivel escolar de licenciatura que no la conoce la 

califica con un promedio de 3.25 

• El 69% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce la 

ubicación donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica 

el servicio que ofrecen estos con un 3.20, mientras el 31 % de los 

individuos con nivel escolar de licenciatura que no la conoce evalúan el 

servicio con un 3.1 O 

• El 91% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce cual 

es el rango de edad que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo 

de cuenta califica la edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 

3.56, mientras el 9% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que 

no conocen el rango la califica en 3.33 

• El 82% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce cual 

es la instrucción escolar que se debe tener para cubrir el puesto de 

ejecutivo de cuenta considera que los ejecutivos desempeñan su trabajo 

con profesionalismo en un promedio de 3.43, mientras el 18% de los 

individuos con nivel escolar de licenciatura que no conoce lo considera con 

un promedio de 3.50 
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El 91% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que han visto a 

los ejecutivos de cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, 

considera que estos deben mejorar su apariencia en un promedio de 3.03, 

mientras el 9% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que no 

los han visto considera que debe mejorar en un promedio de 2.83 

El 42% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce 

cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 3.22, mientras el 

58% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que no conoce la 

califica con 3.18 

• El 55% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce los 

nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la división 

metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en un promedio 

de 3.22, mientras el 45% de los individuos con nivel escolar de licenciatura 

que no los conoce la califica en un promedio de 2.28 

El 8% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce 

cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de daños hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 3.00, mientras el 

92% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que no conoce la 

califica con 2.73 

El 57% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce los 

nombres de los eiecutivos de cuenta del ramo de daños de la división 

metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en 2.70, mientras 

el 43% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que no los 

conoce lo califica con 2.04 
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El 68% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce el 

objetivo principal del ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% 

su objetivo principal con un promedio de 2.89, mientas el 32% de los 

individuos con nivel escolar de licenciatura que no conoce lo evalúa con un 

promedio de 3.19 

El 58% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce el 

nombre designado para los agentes que inician en los seguros califica la 

recluta y formación de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta 

con un promedio de 2.39, mientras el 42% de los individuos con nivel 

escolar de licenciatura que no conoce lo califica con 2.59 

El 92% de los Individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce 

donde se ubica el área de capacitación de Seguros Tepeyac, S A califica 

el nivel de conocimientos de los agentes de seguros acerca de los 

prodtictos y servicios de la Compañía en un 3.15, mientras el 8% de los 

individuos con nivel escolar de licenciatura que no conoce lo califica con 

3.00 

El 86% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce a las 

personas indicadas para acompañar al agente en sus vistas con los 

clientes para mostrarle los beneficios de los productos de Seguros 

Tepeyac, considera en actualmente se realizan vistas con los clientes en 

un promedio de 2.20, mientras el 14% de los individuos con nivel escolar 

de licenciatura que no conoce lo considera con un promedio de 2.56 

El 71 % de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce el 

sistema que proporciona los resultados de la Compañia califica como 

bueno el registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la división 

metropolitana sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.50, 
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mientras el 29% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que no 

conoce lo califica con 2.95 

El 35% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce a 

quién canalizar la problemática de los agentes para dar solución, considera 

en un promedio de 2.87 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta 

resolver esta problemática, mientras el 65% de los individuos con nivel 

escolar de licenciatura que no conoce lo considera con promedio de 3.95 

El 98% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce cuál 

es el curso que en el año 2002 es impartido a todo el personal de Seguros 

Tepeyac, S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta de la 

división metropolitana en un promedio de 3.50, mientras el 2% de los 

individuos con nivel escolar de licenciatura que no conoce lo califica con 

un promedio de 3.00 

El 66% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce cual 

de los usos de los vehículos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el 

ramo de automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de 

autos de la división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un 

promedio de 2.72, mientras el 34% de los individuos con nivel escolar de 

licenciatura que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.68 

El 35% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce los 

negocios de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el 

análisis que realiza el ejecutivo de cuenta de daños de la división 

metropolitana sobre los riegos cuando son asegurados en un promedio de 

2.52, mientras el 65% de los individuos con nivel escolar de licenciatura 

que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.90 



405 
Capitulo IV Levantamiento de Datos 

El 86% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce 

quién determina los costos y condiciones de una póliza califica la 

capacidad de negociación del ejecutivo de cuenta de la división metropolita 

para lograr la captación de los negocios en un promedio de 3.11, mientras 

el 14% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que no conoce 

lo califica con 3.44 

El 88% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce 

cuáles son las coberturas básicas en el ramo de autos califica los 

conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de automóviles de la 

división metropolitana respecto a los productos y servicios de la Compañia 

en un promedio de 3.39, mientras el 12% de los individuos con nivel 

escolar de licenciatura que no conoce lo califica con promedio de 3. 75 

El 95% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce 

cuáles son las coberturas en el ramo de daños califica los conocimientos 

que tienen los ejecutivos de cuenta de daños de la división metropolitana 

respecto a los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 

3.1 O, mientras el 5% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que 

no conoce lo califica con promedio de 3.33 

El 86% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce a 

las personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones en un promedio de 2.75, mientras el 14% de los individuos con 

nivel escolar de licenciatura que no conoce lo considera con un promedio 

de 3.11 

El 86% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce a las 

personas que determinan la aceptáción de un riesgo en la Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 
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decisiones adecuadas en un promedio de 2.80, mientras el 14% de los 

individuos con nivel escolar de licenciatura que no conoce lo considera 

con un promedio de 3.00 

El 35% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce el 

lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automóviles en el 

sector asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos 

de la división metropolitana le hace saber la situación que guarda la 

compañia respecto a la competencia en un promedio de 2.04, mientras el 

65% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que no conoce lo 

considera con un promedio de 2.07 

El 23% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce el 

lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de daños en el sector 

asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la 

división metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañía 

respecto a la competencia en un promedio de 1.33, mientras el 77% de los 

individuos con nivel escolar de licenciatura que no conoce lo considera 

con un promedio de 1.98 

El 77% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce si 

Seguros Tepeyac, S A ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta 

considera que le gustaría ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un 

promedio de 2.62, mientras el 26% de los individuos con nivel escolar de 

licenciatura que no conoce lo considera con un promedio de 2.07 

El 74% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce la 

periodicidad del bono que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas 

considera importante que este reciba un bono por el resultado de las 

ventas, calificando esta importancia en un promedio de 4.23, mientras el 
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26% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que no conoce la 

califica con un promedio de 3. 76 

El 68% d13 los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce 

donde se realizó la última convención para los agentes considera 

importante que este por su desempeño asista a las convenciones, 

calificando esta importancia en un promedio de 3.86, mientras el 32% de 

los individuos con nivel escolar de licenciatura que no conoce la califica 

con promedio de 3.81 

El 45% de los individuos con nivel escolar de licenciatura que conoce 

donde se realizó la cena de fin de año 2001 para los agentes considera 

importante que los ejecutivos de cuenta asistan a los eventos que se 

organizan para los agentes, calificando esta importancia en un promedio de 

4.31, mientras el 55% de los individuos con nivel escolar de licenciatura 

que no conoce la califica con promedio de 3.81 

Promedio por indicador Variable Escolaridad Nivel Post-grado 

La opinión de los individuos con nivel escolar de post-grado esta valorada en una 

escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor mínimo y 5 el máximo. 

El 86% de los individuos con nivel eseolar de post-grado que conoce la 

ubicación donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores 

considera que estas tienen una buena ubicación para brindar un buen 

servicio a los agentes calificandola con un promedio de 4.17, mientras el 

14% de los individuos con nivel escolar de post-grado que no la conoce la 

califica con un promedio de 3.00 

El 86% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce la 

ubicación donde los ejecutivos de cuenta desempeñan sus labores califica 
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el servicio que ofrecen estos con un 3.33, mientras el 14% de los 

individuos con nivel escolar de post-grado que no la conoce evalúan el 

servicio con un 3.00 

El 71 % de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce cual 

es el rango de edad que se debe tener para cubrir el puesto de ejecutivo 

de cuenta califica la edad de los ejecutivos de cuenta actuales con un 

3.80, mientras el 29% de los individuos con nivel escolar de post-grado que 

no conocen el rango la califica en 2.50 

El 86% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce cual 

es la instrucción escolar que se debe tener para cubrir el puesto de 

ejecutivo de cuenta considera que los ejecutivos desempeñan su trabajo 

con profesionalismo en un promedio de 3.33, mientras el 14% de los 

individuos con nivel escolar de post-grado que no conoce lo considera con 

un promedio de 4.00 

El 100% de los individuos con nivel escolar de post-grado que han visto a 

los ejecutivos de cuenta vestidos en ropa formal, peinados y arreglados, 

considera que estos deben mejorar su apariencia en un promedio de 3.43, 

mientras el 0% de los individuos con nivel escolar de post-grado que no los 

han visto considera que debe mejorar en un promedio de 0.00 

El 57% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce 

cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 3.75, mientras el 

43% de los individuos con nivel escolar de post-grado que no conoce la 

califica con 2.67 

El 71 % de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce los 

nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de automóviles de la división 
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metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en un promedio 

de 3.20, mientras el 29% de los individuos con nivel escolar de post-grado 

que no los conoce la califica en un promedio de 2.50 

• El 29% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce 

cuantos ejecutivos de cuenta del ramo de daños hay en la división 

metropolitana califica la relación que tiene con ellos en 2.50, mientras el 

71 % de los individuos con nivel escolar de post-grado que no conoce la 

califica con 2.60 

El 71 % de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce los 

nombres de los ejecutivos de cuenta del ramo de daños de la división 

metropolitana califica la comunicación que tiene con ellos en 3.00, mientras 

el 29% de los individuos con nivel escolar de post-grado que no los conoce 

lo califica con 2.00 

El 86% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce el 

objetivo principal del ejecutivo de cuenta evalúa que este cumple al 100% 

su objetivo principal con un promedio de 3.17, mientas el 14% de los 

individuos con nivel escolar de post-grado que no conoce lo evalúa con un 

promedio de 3.00 

El 71 % de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce el 

nombre designado para los agentes que inician en los seguros califica la 

recluta y formación de agentes nuevos que realiza el ejecutivo de cuenta 

con un promedio de 1.80. mientras el 29% de los individuos con nivel 

escolar de post-grado que no conoce lo califica con 2.50 

El 100% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce 

donde se ubica el área de capacitación de Seguros Tepeyac. S A califica 

el nivel de conocimientos de los agentes de seguros acerca de los 
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productos y servicios de la Compañia en un 2.86, mientras el 0% de los 

individuos con nivel escolar de post-grado que no conoce lo califica con 

0.00 

El 100% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce a 

las personas indicadas para acompañar al agente en sus vistas con los 

clientes para mostrarle los beneficios de los productos de Seguros 

Tepeyac, S.A. considera en actualmente se realizan vistas con los clientes 

en un promedio de 1.86, mientras el 0% de los individuos con nivel escolar 

de post-grado que no conoce lo considera con un promedio de O.DO 

El 86% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce el 

sistema que proporciona los resultados de la Compañia califica como 

bueno el registro mensual que lleva el ejecutivo de cuenta de la división 

metropolitana sobre las ventas y siniestralidad de sus agentes en un 2.33, 

mientras el 14% de los individuos con nivel escolar de post-grado que no 

conoce lo califica con 4.00 

El 29% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce a 

quién canalizar la problemática de los agentes para dar solución. considera 

en un promedio de 1.50 que es responsabilidad del ejecutivo de cuenta 

resolver esta problemática, mientras el 71 % de los individuos con nivel 

escolar de post-grado que no conoce lo considera con promedio de 3.80 

El 100% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce 

cuál es el curso que en el año 2002 es impartido a todo el personal de 

Seguros Tepeyac. S A califica la actitud de servicio del ejecutivo de cuenta 

de la división metropolitana en un promedio de 3.00, mientras el 0% de los 

individuos con nivel escolar de post-grado que no conoce lo califica con un 

promedio de O.DO 
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El 86% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce cual 

de los usos de los vehículos implica mayor riesgo de asegurabilidad en el 

ramo de automóviles evalúa el análisis que realiza el ejecutivo cuenta de 

autos de la división metropolitana para asegurar cualquier riesgo en un 

promedio de 2.50, mientras el 14% de los individuos con nivel escolar de 

post-grado que no conoce lo evalúa con un promedio de 2.00 

El 71 % de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce los 

negocios de mayor riesgo de asegurabilidad en el ramo de daños evalúa el 

análisis que realiza el ejecutivo de cuenta de daños de la división 

metropolitana sobre los riegos cuando son asegurados en un promedio de 

2.40, mientras el 29% de los individuos con nivel escolar de post-grado 

que no conoce lo evalúa con un promedio de 3.00 

• El 86% de los individuos con nivel escolar de post-grado que éónoC:e quién 

determina los costos y condiciones de una póliza. califica la capacidad de 

negociación del ejecutivo de cuenta de la división metropolita para lograr la 

captación de los negocios en un promedio dé 2.83; mien.tras.el 14% de los 

individuos con nivel escolar de post-grado que no conoce lo califica con 

4.00 

El 100% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce 

cuáles son las coberturas básicas en el ramo de autos califica los 

conocimientos que tienen los ejecutivos de cuenta de automóviles de la 

división metropolitana respecto a los productos y servicios de la Compañia 

en un promedio de 3.43, mientras el 0% de los individuos con nivel escolar 

de post-grado que no conoce lo califica con promedio de 0.00 

El 86% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce 

cuáles son las coberturas en el ramo de daños califica los conocimientos 

que tienen los ejecutivos de cuenta de daños de la división metropolitana 
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respecto a los productos y servicios de la Compañia en un promedio de 

2.83, mientras el 14% de los individuos con nivel escolar de post-grado 

que no conoce lo califica con promedio de 3.00 

El 71 % de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce a las 

personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones en un promedio de 2.00, mientras el 29% de los individuos con 

nivel escolar de post-grado que no conoce lo considera con un promedio 

de 2.50 

El 71 % de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce a las 

personas que determinan la aceptación de un riesgo en la Compañia 

considera que el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana toma de 

decisiones adecuadas en un promedio de 2.40, mientras el 29% de los 

individuos con nivel escolar de post-grado que no conoce lo considera con 

un promedio de 3.00 

El 57% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce el 

lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de automóviles en el 

sector asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de autos 

de la división metropolitana le hace saber la situación que guarda la 

compañía respecto a la competencia en un promedio de 2.25, mientras el 

43% de los individuos con nivel escolar de post-grado que no conoce lo 

considera con un promedio de 1.67 

El 14% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce el 

lugar que ocupa Seguros Tepeyac, S A en el ramo de daños en el sector 

asegurador considera que el ejecutivo de cuenta del ramo de daños de la 

división metropolitana le hace saber la situación que guarda la compañia 

respecto a la competencia en un promedio de 3.00, mientras el 86% de los 
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individuos con nivel escolar de post-grado que no conoce lo considera con 

un promedio de 1.83 

El 100% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce si 

Seguros Tepeyac, S A ofrece automóvil a los ejecutivos de cuenta 

considera que le gustaría ocupar el puesto de ejecutivo de cuenta en un 

promedio de 1.43, mientras el 0% de los individuos con nivel escolar de 

post-grado que no conoce lo considéra con un promedio de 0.00 

El 100% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce la 

periodicidad del bono que recibe el ejecutivo de cuenta por las ventas 

considera importante que este reciba un bono por el resultado de las 

ventas, calificando esta importancia en un promedio de 4.29, mientras el 

0% de los individuos con nivel escolar de post-grado que no conoce la 

califica con un promedio de 0.00 

El 57% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce 

donde se realizó la última convención para los agentes considera 

importante que este por su desempeño asista a las convenciones, 

calificando esta importancia en un promedio de 3.25, mientras el 43% de 

los individuos con nivel escolar de post-grado que no conoce la califica 

con promedio de 4.67 

El 57% de los individuos con nivel escolar de post-grado que conoce 

donde se realizó la cena de fin de año 2001 para los agentes considera 

importante que los ejecutivos de cuenta asistan a los eventos que se 

organizan para los agentes, calificando esta importancia en un promedio de 

4.75, mientras el 43% de los individuos con nivel escolar de post-grado 

que no conoce la califica con promedio de 4.00 
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4.6.3. Promedio de Opinión por Categoría 

A continuación se presentan los resultados generales obtenidos de la población 

conformada por los individuos de la unidad de negocios automóviles y la unidad de 

negocios daños respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta de la 

división metropolitana, en donde se indica el promedio de opinión de los sujetos 

que conocen y de los que no conocen por categoría. 

Promedio por categoría de la población Total 

La opinión de la población tota.1 esta valorada en una escala del 1 al 5, donde el 1 

es el valor mfnimoy 5 ~I ma~Hiló. 

La población total que conocen el servicio que ofrece el ejecutivo de cuenta 
: .,_._ ·- ·- -.. 

de la división metropolitana, califican el servicio que brinda actualmente 

este con un promedio de 2.82 , mientras La población total que no conocen 

el servicio, lo califican con 2.89 

La población total que conocen las funciones que debe desempeñar el 

ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan los ejecutivos de 

cuenta de la división metropolitana con un promedio de 2.61, mientras La 

población total que no lo conocen, lo califican con 2.64 

La población total que conocen el perfil técnico comercial que debe tener un 

ejecutivo, califican el perfil que actualmente tienen los ejecutivos de cuenta 

de la división metropolitana con un promedio de 2.93, mientras La población 

total que no conocen el perfil, lo califican con 3.20 

La población total que conocen las características para cubrir el puesto de 

ejecutivo de cuenta, califican a las personas que cubren actualmente el 

puesto de ejecutivo de cuenta en la división metropolitana con un promedio 
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de 3.32, mientras La población total que no conocen las características, lo 

califican con 3.36 

La población total que conocen los sueldos, incentivos y eventos a los que 

asisten los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana, califican la 

importancia de estos con un promedio de 3.67, mientras La población total 

que no conocen, la califican con 3.31 

4.6.4. Resultados Específicos de la Encuesta por Categoría 

A continuación, se representan los resultados de la población conformada por los 

individuos de la unidad de negocios automóviles y de la unidad de negocios daños 

respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta de la división 

metropolitana, en donde se menciona el promedio de opinión de los sujetos que 

conocen y de los que no conocen por categoría y por variable sociodemográfica. 

(Ver anexo1) 

Las categorlas empleadas y señaladas en la tabla de especificaciones son las 

siguientes: 

Servicio que ofrece el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana 

Funciones del ejecutivo de cuenta de la división metropolitana 

Perfil del ejecutivo de cuenta de la división metropolitana 

Características del puesto del ejecutivo de cuenta de la división metropolitana 

Sueldos, Incentivos y eventos del ejecutivo de cuenta de la división 

metropolitana 

Asimismo se utilizaron, las Variables que se presentan a continuación son: 

Edad 

Sexo 

Puesto 

Contrato Patronal 
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Unidad de Negocios 

• Antigüedad 

Posición Familiar 

Escolaridad 

4.6.4.1. Promedio por Categoría Variable 1 Edad 

Rubio Núñez, C 

Promedio por categoría Variable Edad de 19-25 .años 

La opinión de los individuos de 19-25 años de.edad esta valorada en una escala 

del 1 al 5, donde el 1 es el valor mlnimo y 5 el máximo. 

Los individuos que tienen una edad de 19-25 años que conocen el servicio 

que ofrece el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana, califican el 

servicio que brinda actualmente este con un promedio de 3.20. mientras los 

individuos que tienen una edad de 19-25 años que no conocen el servicio, 

lo califican con 3.16 

Los individuos que tienen una edad de 19-25 años que conocen las 

funciones que debe desempeñar el ejecutivo, califican las funciones que 

actualmente realizan los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana 

con un promedio de 2.94, mientras los individuos que tienen una edad de 

19-25 años que no lo conocen, lo califican con 2.74 

Los individuos que tienen una edad de 19-25 años que conocen el perfil 

técnico comercial que debe tener un ejecutivo. califican el perfil que 

actualmente tienen los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con 

un promedio de 3.18. mientras los individuos que tienen una edad de 19-25 

años que no conocen el perfil, lo califican con 3.33 
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Los individuos que tienen una edad de 19-25 años que conocen las 

características para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las 

personas que cubren actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la 

división metropolitana con un promedio de 3.36, mientras los individuos 

que tienen una edad de 19-25 años que no conocen las características, lo 

califican con 4.38 

Los individuos que tienen una edad de 19-25 años que conocen los 

sueldos, incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de 

la división metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio 

de 3.92, mientras los individuos que tienen una edad de 19-25 años que no 

conocen, la califican con 3.60 

Promedio por categoría Variable Edad de 26-30 años 

La opinión de los individuos de 26-30 años de edad esta valorada en una escala 

del 1 al 5, donde el 1 es el valor mínimo y 5 el máximo. 

Los individuos que tienen una edad de 26-30 años que conocen el servicio 

que ofrece el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana, califican el 

servicio que brinda actualmente este con un promedio de 2.94, mientras los 

individuos que tienen una edad de 26-30 años que no conocen el servicio, 

lo califican con 2.80 

Los individuos que tienen una edad de 26-30 años que conocen las 

funciones que debe desempeñar el ejecutivo. califican las funciones que 

actualmente realizan los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana 

con un promedio de 2.60, mientras los individuos que tienen una edad de 

26-30 años que no lo conocen, lo califican con 2.66 
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Los individuos que tienen una edad de 26-30 años que conocen el perfil 

técnico comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que 

actualmente tienen los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con 

un promedio de 3.02, mientras los individuos que tienen una edad de 26-30 

años que no conocen el perfil, lo califican con 3.30 

Los individuos que tienen una edad de 26-30 años que conocen las 

características para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las 

personas que cubren actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la 

división metropolitana con un promedio de 3.27, mientras los individuos 

que tienen una edad de 26-30 años que no conocen las características, lo 

califican con 3.46 

Los individuos que tienen una edad de 26-30 años que conocen los 

sueldos, incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de 

la división metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio 

de 3.69, mientras los individuos que tienen una edad de 26-30 años que no 

conocen, la califican con 3.22 

Promedio por categoría Variable Edad de 31-35 años 

La opinión de los individuos de 31-35 años de edad esta valorada en una escala 

del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el máximo. 

Los individuos que tienen una edad de 31-35 años que conocen el servicio 

que ofrece el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana. califican el 

servicio que brinda actualmente este con un promedio de 2.63. mientras los 

individuos que tienen una edad de 31-35 años que no conocen el servicio. 

lo califican con 2. 72 
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Los individuos que tienen una edad de 31-35 años que conocen las 

funciones que debe desempeñar el ejecutivo, califican las funciones que 

actualmente realizan los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana 

con un promedio de 2.47, mientras los individuos que tienen una edad de 

31-35 años que no lo conocen, lo califican con 2.40 

Los individuos que tienen una edad de 31-35 años que conocen el perfil 

técnico comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que 

actualmente tienen los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con 

un promedio de 2.95, mientras los individuos que tienen una edad de 31-35 

años que no conocen el perfil, lo califican con 3.07 

Los individuos que tienen una edad de 31-35 años que conocen las 

características para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las 

personas que cubren actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la 

división metropolitana con un promedio de 3.31, mientras los individuos 

que tienen una edad 31-35 años que no conocen las caracterlsticas, lo 

califican con 3.70 

Los individuos que tienen una edad de 31-35 arios que conocen los 

sueldos, incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de 

la división metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio 

de 3.57, mientras los individuos que tienen una edad de 31-35 años que no 

conocen, la califican con 3.52 

Promedio por categoría Variable Edad de 36-40 años 

La opinión de los individuos de 36-40 años de edad esta valorada en una escala 

del 1 al 5, donde el 1 es el valor mínimo y 5 el máximo. 
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• Los individuos que tienen una edad de 36-40 años que conocen el servicio 

que ofrece el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana, califican el 

servicio que brinda actualmente este con.un promedio de 2.65, mientras los 

individuos que tienen una edad de 36-40 años que no conocen el servicio, 

lo califican con 2.62 

Los individuos que tienen una edad de 36-40 años que conocen las 

funciones que debe desempeñar el ejecutivo, califican las funciones que 

actualmente realizan los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana 

con un promedio de 2.45, mientras los individuos que tienen una edad de 

36-40 años que no lo conocen, lo califican con 2.44 

Los individuos que tienen una edad de 36-40 años que conocen el perfil 

técnico comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que 

actualmente tienen los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con 

un promedio de 2.90, mientras los individuos que tienen una edad de 36-40 

años que no conocen el perfil, lo califican con 2.91 

Los individuos que tienen una edad de 36-40 años que conocen las 

características para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las 

personas que cubren actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la 

división metropolitana con un promedio de 3.37, mientras los individuos 

que tienen una edad de 36-40 años que no conocen las características, lo 

califican con 2.94 

Los individuos que tienen una edad de 36-40 años que conocen los 

sueldos, incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de 

la división metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio 

de 3.51, mientras los individuos que tienen una edad de 36-40 años que no 

conocen, la califican con 3.02 
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Promedio por categoría Variable Edad de 41-50 años 

La opinión de los individuos de 41-50 años de edad esta valorada en una escala 

del 1 al 5, donde el 1 es el valor mínimo y 5 el máximo. 

Los individuos que tienen una edad de 41-50 años que conocen el servicio 

que ofrece el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana, califican el 

servicio que brinda actualmente este con un promedio de 2.58, mientras los 

individuos que tienen una edad de 41-50 años que no conocen el servicio, 

lo califican con 2.60 

Los individuos que tienen una edad de 41-50 años que conocen las 

funciones que debe desempeñar el ejecutivo, califican las funciones que 

actualmente realizan los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana 

con un promedio de 2.42, mientras los individuos que tienen una edad de 

41-50 años que no lo conocen, lo califican con 2.44 

Los individuos que tienen una edad de 41-50 años que conocen el perfil 

técnico comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que 

actualmente tienen los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con 

un promedio de 2.44, mientras los individuos que tienen una edad de 41-50 

años que no conocen el perfil, lo califican con 2.98 

Los individuos que tienen una edad de 41-50 años que conocen las 

características para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las 

personas que cubren actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la 

división metropolitana con un promedio de 3.31, mientras los individuos 

que tienen una edad de 41-50 años que no conocen las características, lo 

califican con 2.39 
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Los individuos que tienen una edad de 41-50 años que conocen los 

sueldos, incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de 

la división metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio 

de 3.63, mientras los individuos que tienen una edad de 41-50 años que no 

conocen, la califican con 2.88 

4.6.4.2. Promedio por Categoría Variable 2 Sexo 

Promedio por categoría V11ri11ble Sexo. F.emenino 

La opinión de los individuosdel sexo fenienirio esta valorada en una escala del 1 

al 5, donde el 1 es el valor mlnimo y 5 elmáx.imo. 

Los individuos del sexo femenino ql.Je conocen el servicio que ofrece el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana, califican el servicio que 

brinda actualmente este con un promedio de 2.85, mientras los individuos 

del sexo femenino que no conocen el servicio, lo califican con 2.88 

Los individuos del sexo femenino que conocen las funciones que debe 

desempeñar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan 

los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un promedio de 

2.63, mientras los individuos del sexo femenino que no lo conocen, lo 

califican con 2.69 

Los individuos del sexo femenino que conocen el perfil técnico comercial 

que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que actualmente tienen los 

ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un promedio de 2.98, 

mientras los individuos del sexo femenino que no conocen el perfil. lo 

califican con 3.37 
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Los individuos del sexo femenino que conocen las caracteristicas para 

cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las personas que cubren 

actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la división metropolitana 

con un promedio de 3.29, mientras los individuos del sexo femenino que no 

conocen las caracteristicas, lo califican con 2.72 

Los individuos del sexo femenino que conocen los sueldos, incentivos y 

eventos a los que asisten. los ejecutivos de cuenta de la división 

metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio de 2.64, 

mientras los individuos del sexo femenino que no conocen, la califican con 

3.39 

Promedio por categoría Variable Sexo Masculino 

La opinión de los individuos del sexo masculino esta valorada en una escala del 1 

al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el máximo. 

Los individuos del sexo masculino que conocen el servicio que ofrece el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana. califican el servicio que 

brinda actualmente este con un promedio de 2.79, mientras los individuos 

del sexo masculino que no conocen el servicio, lo califican con 2.86 

Los individuos del sexo masculino que conocen las funciones que debe 

desempeñar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan 

los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un promedio de 

2.60, mientras los individuos del sexo masculino que no lo conocen, lo 

califican con 2.62 

Los individuos del sexo masculino que conocen el perfil técnico comercial 

que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que actualmente tienen los 

ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un promedio de 2.90, 
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mientras los individuos del sexo masculino que no conocen el perfil, lo 

califican con 3.01 

Los individuos del sexo masculino que conocen las características para 

cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las personas que cubren 

actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la división metropolitana 

con un promedio de 3.34, mientras los individuos del sexo masculino que 

no conocen las caracterlsticas, lo califican con 3.32 

Los individuos del sexo masculino que conocen los sueldos, incentivos y 

eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de la división 

metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio de 3.69, 

mientras los individuos del sexo masculino que no conocen, la califican con 

3.24 

4.6.4.3. Promedio por Categoría Variable 3 Puesto 

Promedio por categoría Variable Puesto Operativos 

La opinión de los individuos operativos esta valorada en una escala del 1 al 5, 

donde el 1 es el valor mínimo y 5 el máximo. 

Los individuos operativos que conocen el servicio que ofrece el ejecutivo de 

cuenta de la división metropolitana, califican el servicio que brinda 

actualmente este con un promedio de 2.98, mientras los individuos 

operativos que no conocen el servicio, lo califican con 3.00 

Los individuos operativos que conocen las funciones que debe desempeñar 

el ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan los ejecutivos 

de cuenta de la división metropolitana con un promedio de 2.73, mientras 

los individuos operativos que no lo conocen. lo califican con 2.69 
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Los individuos operativos que conocen el perfil técnico comercial que debe 

tener un ejecutivo, califican el perfil que actualmente tienen los ejecutivos 

de cuenta de la división metropolitana con un promedio de 2.97, mientras 

los individuos operativos que no conocen el perfil, lo califican con 3.29 

Los individuos operativos que conocen las características para cubrir el 

puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las personas que cubren 

actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la división metropolitana 

con un promedio de 3.32, mientras los individuos operativos que no 

conocen las características, lo califican con 3.58 

Los individuos operativos que conocen los sueldos, incentivos y eventos a 

los que asisten los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana, 

califican la importancia de estos con un promedio de 3.73, mientras los 

individuos operativos que no conocen, la califican con 3.36 

Promedio por categoría Variable Puesto Coordinadores 

La opinión de los individuos coordinadores esta valorada en una escala del 1 al 5, 

donde el 1 es el valor mínimo y 5 el máximo. 

Los individuos coordinadores que conocen el· servicio que ofrece el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana. califican el servicio que 

brinda actualmente este con un promedio de 2.58, mientras los individuos 

coordinadores que no conocen el servicio, lo califican con 2.43 

Los individuos coordinadores que conocen las funciones que debe 

desempeñar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan 

los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un promedio de 
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2.46, mientras los individuos coordinadores que no Jo conocen, lo califican 

con 2.18 

Los individuos coordinadores que conocen el perfil técnico comercial que 

debe tener un ejecutivo, califican el perfil que actualmente tienen los 

ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un promedio de 2.93, 

mientras los individuos coordinadores que no conocen el perfil, lo califican 

con 2.93 

Los individuos coordinadores que conocen las características para cubrir el 

puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las personas que cubren 

actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la división metropolitana 

con un promedio de 3.31, mientras los individuos coordinadores que no 

conocen las características, lo califican con 2.77 

Los individuos coordinadores que conocen los sueldos, incentivos y eventos 

a Jos que asisten los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana, 

califican la importancia de estos con un promedio de 3.57, mientras Jos 

individuos coordinadores que no conocen, la califican con 3.25 

Promedio por categoría Variable Puesto Responsables 

La opinión de los individuos responsables esta valorada en una escala del 1 al 5, 

donde el 1 es el valor mínimo y 5 el máximo. 

Los individuos responsables que conocen el servicio que ofrece el ejecutivo 

de cuenta de la división metropolitana, califican el servicio que brinda 

actualmente este con un promedio de 2.48. mientras los individuos 

responsables que no conocen el servicio, lo califican con 2.67 
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Los individuos responsables que conocen las funciones que debe 

desempeñar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan 

los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un promedio de 

2.32, mientras los individuos responsables que no lo conocen, lo califican 

con 2.51 

Los individuos responsables que conocen el perfil técnico comercial que 

debe tener un ejecutivo, califican el perfil que actualmente tienen los 

ejecutivos de cuenta de la divisi_ón metropolitana con un promedio de 2.55, 

mientras los individuos responsables que no conocen el perfil, lo califican 

con 2.92 

Los individuos responsables que conocen las caracteristicas para cubrir el 

puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las personas que cubren 

actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la división metropolitana 

con un promedio de 3.26, mientras los individuos responsables que no 

conocen las caracteristicas, lo califican con 4.00 

Los individuos responsables que conocen los sueldos. incentivos y eventos 

a los que asisten los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana. 

califican la importancia de estos con un promedio de 3.50, mientras los 

individuos responsables que no conocen, la califican con 2.00 

Promedio por categoria Variable Puesto Directores 

La opinión de los individuos directores esta valorada en una escala del 1 al 5, 

donde el 1 es el valor minimo y 5 el máximo. 

Los individuos directores que conocen el servicio que ofrece el ejecutivo de 

cuenta de la división metropolitana, califican el servicio que brinda 

actualmente este con un promedio de 2.63, mientras los individuos 

directores que no conocen el servicio, lo califican con O.DO 
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Los individuos directores que conocen las funciones que debe desempeñar 

el ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan los ejecutivos 

de cuenta de la división metropolitana con un promedio de 2.20, mientras 

los individuos directores que no lo conocen, lo califican con 2.00 

Los individuos directores que conocen el perfil técnico comercial que debe 

tener un ejecutivo, califican el perfil que actualmente tienen los .ejecutivos 

de cuenta de la división metropolitana con un promedio de 3.00, mientras 

los individuos directores que no conocen el perfil. lo califican con 1.00 

Los individuos directores que conocen las características para cubrir el 

puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las personas que cubren 

actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la división metropolitana 

con un promedio de 3.67, mientras los individuos directores que no conocen 

las características, lo califican con 4.00 

Los individuos directores que conocen los sueldos, incentivos y eventos a 

los que asisten los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana, 

califican la importancia de estos con un promedio de 3.25, mientras los 

individuos directores que no conocen, Ja califican con 0.00 

4.6.4.4. Promedio por Categoría Variable 4 Tipo de Contrato Patronal 

Promedio por categoría Variable Tipo de Contrato Confianza 

La opinión de los individuos de confianza esta valorada en una escala del 1 al 5, 

donde el 1 es el valor mlnímo y 5 el máximo. 

Los individuos de confianza que conocen el servicio que ofrece el ejecutivo 

de cuenta de la división metropolitana, califican el servicio que brinda 
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actualmente este con un promedio de 2.72, mientras los individuos de 

confianza que no conocen el servicio, lo califican con 2.91 

Los individuos de confianza que conocen las funciones que debe 

desempeñar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan 

los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un promedio de 

2.55, mientras los individuos de confianza que no lo conocen, lo califican 

con 2.64 

Los individuos de confianza que conocen el perfil técnico comercial que 

debe tener un ejecutivo, califican el perfil que actualmente tienen los 

ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un promedio de 2.98, 

mientras los individuos de confianza que no conocen el perfil, lo califican 

con 3.23 

Los individuos de confianza que conocen las características para cubrir el 

puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las personas que cubren 

actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la división metropolitana 

con un promedio de 3.38, mientras los individuos de confianza que no 

conocen las caracteristicas, lo califican con 2.93 

Los individuos de confianza que conocen los sueldos, incentivos y eventos 

a los que asisten los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana, 

califican la importancia de estos con un promedio de 3.68, mientras los 

individuos de confianza que no conocen, la califican con 3.44 

Promedio por categoría Variable Tipo de Contrato Síndicalizados 

La opinión de los individuos de sindicalizados esta valorada en una escala del 1 al 

5. donde el 1 es el valor mínimo y 5 el máximo. 
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Los individuos de sindicalizados que conocen el servicio que ofrece el 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana, califican el servicio que 

brinda actualmente este con un promedio de 2.99, mientras los individuos 

de sindicalizados que no conocen el servicio, lo califican con 2.94 

Los individuos de sindicalizados que conocen las funciones que debe 

desempeñar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan 

los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un promedio de 

2.80, mientras los individuos de sindicalizados que no lo conocen, lo 

califican con 2 .63 

Los individuos de sindicalizados que conocen el perfil técnico comercial que 

debe tener un ejecutivo, califican el perfil que actualmente tienen los 

ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un promedio de 2.91, 

mientras los individuos de sindicalizados que no conocen el perfil, lo 

califican con 3. 17 

Los individuos de sindicalizados que conocen las características para cubrir 

el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las personas que cubren 

actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en Ja división metropolitana 

con un promedio de 3.23, mientras Jos individuos de sindicalizados que no 

conocen las caracteristicas, Jo califican con 3.79 

Los individuos de sindicalizados que conocen Jos sueldos, incentivos Y· 

eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de la división 

metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio de 3.64, 

mientras los individuos de sindicalizados que no conocen, la califican con 

3.20 
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4.6.4.5. Promedio por categoría Variable 5 Unidad de Negocios 

Promedio por categoría Variable Unidad de Negocios Autos 

La opinión de los individuos de la unidad de negocios autos esta valorada en una 

escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor mlnimo y 5 el máximo. 

Los individuos de la unidad de negocios autos que conocen el servicio que 

ofrece el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana, califican el 

servicio que brinda actualmente este con un promedio de 2.91, mientras los 

individuos de la unidad de negocios autos que no conocen el servicio, lo 

califican con 2.94 

Los individuos de la unidad de negocios autos que conocen las funciones 

que debe desempeñar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente 

realizan los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un 

promedio de 2.69, mientras los individuos de la unidad de negocios autos 

que no lo conocen, lo califican con 2.64 

Los individuos de la unidad de negocios autos que conocen el perfil técnico 

comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que actualmente 

tienen los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un promedio 

de 3.03, mientras los individuos de la unidad de negocios autos que no 

conocen el perfil. lo califican con 3.18 

Los individuos de la unidad de negocios autos que conocen las 

características para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta. califican a las 

personas que cubren actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la 

división metropolitana con un promedio de 3.39, mientras los individuos de 

la unidad de negocios autos que no conocen las caracteristicas. lo califican 

con 3.65 
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Los individuos de la unidad de negocios autos que conocen los sueldos, 

incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de la división 

metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio de 3.72, 

mientras los individuos de la unidad de negocios autos que no conocen, la 

califican con 3.46 

Promedio por categoría Variable Unidad de Negocios Daños 

La opinión de los individuos de la unidad de negocios daños .esta valorada en una 

escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor mínimo y 5 el máximo. 

Los individuos de la unidad de negocios daños que conocen el servicio que 

ofrece el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana, califican el 

servicio que brinda actualmente este con un promedio de 2.66, mientras los 

individuos de la unidad de negocios daños que no conocen el servicio, lo 

califican con 2.70 

Los individuos de la unidad de negocios daños que conocen las funciones 

que debe desempeñar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente 

realizan los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un 

promedio de 2.50, mientras los individuos de la unidad de negocios daños 

que no lo conocen, lo califican con 2.63 

Los individuos de la unidad de negocios daños que conocen el perfil técnico 

comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que actualmente 

tienen los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un promedio 

de 2.70, mientras los individuos de la unidad de negocios daños que no 

conocen el perfil, lo califican con 3.21 
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Los individuos de la unidad de negocios daños que conocen las 

características para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las 

personas que cubren actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la 

división metropolitana con un promedio de 3.17, mientras los individuos de 

la unidad de negocios daños que no conocen las características, lo califican 

con 2.37 

Los individuos de la unidad de negocios daños que conocen los sueldos, 

incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de la división 

metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio de 3.60, 

mientras los individuos de la unidad de negocios daños que no conocen, la 

califican con 2.86 

4.6.4.6. Promedio por categoría Variable 6 Antigüedad 

Promedio por categoría Variable Antigüedad de 1-3 años 

La opinión de los individuos con una antigüedad de 1-3 años esta valorada en una 

escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor mínimo y 5 el máximo. 

Los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conocen el servicio que 

ofrece el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana, califican el 

servicio que brinda actualmente este con un promedio de 3.08, mientras los 

individuos con una antigüedad de 1-3 años que no conocen el servicio, lo 

califican con 3.06 

Los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conocen las funciones 

que debe desempeñar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente 

realizan los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un 

promedio de 2. 74, mientras los individuos con una antigüedad de 1-3 años 

que no lo conocen, lo califican con 2.72 
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Los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conocen el perfil 

técnico comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que 

actualmente tienen los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con 

un promedio de 3.06, mientras Jos individuos con una antigüedad de 1-3 

años que no conocen el perfil, Jo califican con 3.28 

Los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conocen las 

características para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las 

personas que cubren actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en Ja 

división metropolitana con un promedio de 3.32, mientras los individuos 

con una antigüedad de 1-3 años que no conocen las características, Jo 

califican con 3.67 

Los individuos con una antigüedad de 1-3 años que conocen los sueldos, 

incentivos y eventos a los que asisten Jos ejecutivos de cuenta de la división 

metropolitana, califican Ja importancia de estos con un promedio de 3.74, 

mientras Jos individuos con una antigüedad de 1-3 años que no conocen, la 

califican con 3.45 

Promedio por categoría Variable Antigüedad de 4-6 años 

La opinión de Jos individuos con una antigüedad de 4-6 años esta valorada en una 

escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el máximo. 

Los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conocen el servicio que 

ofrece el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana, califican el 

servicio que brinda actualmente este con un promedio de 2.93, mientras los 

individuos con una antigüedad de 4-6 años que no conocen el servicio, lo 

califican con 2.65 
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Los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conocen las funciones 

que debe desempeñar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente 

realizan los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un 

promedio de 2.78, mientras los individuos con una antigüedad de 4-6 años 

que no lo conocen, lo califican con 2.45 

Los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conocen el perfil 

técnico comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que 

actualmente tienen los ejecutivos de cuenta de.la división metropolitana con 

un promedio de 3.17, mientras los individuos. con una antigüedad de 4-6 

años que no conocen el perfil, lo califican con 3.21 

Los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conocen las 

caracteristicas para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las 

personas que cubren actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la 

división metropolitana con un promedio de 3.32, mientras los individuos 

con una antigüedad de 4-6 años que no conocen las caracteristicas, lo 

califican con 2.00 

Los individuos con una antigüedad de 4-6 años que conocen los sueldos, 

incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de la,división 

metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio de 3.81, 

mientras los individuos con una antigüedad de 4-6 años que no conocen. la 

califican con 3.51 

Promedio por categoría Variable Antigüedad de 7-9 años 

La opinión de los individuos con una antigüedad de 7-9 años esta valorada en una 

escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el máximo. 
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Los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conocen el servicio que 

ofrece el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana, califican el 

servicio que brinda actualmente este con un promedio de 2.58, mientras los 

indiyiduos con una antigüedad de 7-9 años que no conocen el servicio, lo 

califican con 2.84 

Los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conocen las funciones 

que debe desempeñar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente 

realizan los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un 

promedio de 2.79, mientras los individuos con una antigüedad de 7-9 años 

que no lo conocen, lo califican con 2.73 

Los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conocen el perfil 

técnico comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que 

actualmente tienen los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con 

un promedio de 3.04, mientras los individuos con una antigüedad de 7-9 

años que no conocen el perfil, lo califican con 3.08 

Los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conocen las 

características para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las 

personas que cubren actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la 

división metropolitana con un promedio de 3.55, mientras los individuos 

con una antigüedad de 7-9 años que no conocen las caracteristicas, lo 

califican con 4.19 

Los individuos con una antigüedad de 7-9 años que conocen los sueldos, 

incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de la división 

metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio de 3.54, 

mientras los individuos con una antigüedad de 7-9 años que no conocen, la 

califican con 3.08 
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Promedio por categoria Variable Antigüedad de 10-12 años 

La opinión de los individuos con una antigüedad de 10-12 años esta valorada en 

una escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el máximo. 

Los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conocen el servicio 

que ofrece el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana, califican el 

servicio que brinda actualmente este con un promedio de 2.63, mientras los 

individuos con una antigüedad de 10-12 años que no conocen el servicio, 

lo califican con 3.73 

Los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conocen las 

funciones que debe desempeñar el ejecutivo, califican las funciones que 

actualmente realizan los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana 

con un promedio de 2.32, mientras los individuos con una antigüedad de 

10-12 años que no lo conocen, lo califican con 2.42 

Los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conocen el perfil 

técnico comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que 

actualmente tienen los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con 

un promedio de 2.92. mientras los individuos con una antigüedad de 10-12 

años que no conocen el perfil, lo califican con 2.92 

Los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conocen las 

características para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las 

personas que cubren actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la 

división metropolitana con un promedio de 3.23. mientras los individuos 

con una antigüedad de 10-12 años que no conocen las características, lo 

califican con 3.54 
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Los individuos con una antigüedad de 10-12 años que conocen los sueldos, 

incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de la división 

metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio de 3.64, 

mientras los individuos con una antigüedad de 10-12 años que no conocen, 

la califican con 2.63 

Promedio por categoría Variable Antigüedad de +13 años 

La opinión de los individuos con una antigüedad de +13 años esta valorada en 

una escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor mínimo y 5 el máximo. 

Los individuos con una antigüedad de .+13 años que conocen el servicio 

que ofrece el ejecutivo de cuenta d.e la división metropolitana. califican el 

servicio que brinda actualmente este con un promedio de 2.41, mientras los 

individuos con una antigüedad de +13 años que no conocen el servicio, lo 

califican con 2.02 

• Los individuos con una antigüedad de +13 años que conocen las funciones 

que debe desempeñar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente 

realizan los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un 

promedio de 2.25, mientras los individuos con una antigüedad de +13 años 

que no lo conocen, lo califican con 2.36 

Los individuos con una antigüedad de +13 años que conocen el perfil 

técnico comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que 

actualmente tienen los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con 

un promedio de 2.32, mientras los individuos con una antigüedad de + 13 

años que no conocen el perfil, lo califican con 2.99 

Los individuos con una antigüedad de +13 aiios que conocen las 

caracteristicas para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta. califican a las 
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personas que cubren actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la 

división metropolitana con un promedio de 3.21, mientras los individuos 

con una antigüedad de +13 años que no conocen las características, lo 

califican con 2.46 

Los individuos con una antigüedad de +13 años que conocen los sueldos, 

incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de la división 

metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio de 3.47, 

mientras los individuos con una antigüedad de +13 años que no conocen, la 

califican con 3.49 

4.6.4.7. Promedio por categorla Variable 7 Posición Familiar 

Promedio por ca_teg_oria Va_ ri_a~le_ PC>síClón Fa_.miliar Hijos(as) ,-. .· .. ,- ..... 

La opinión de los ind_ividuos hljos(as) esta valorada en una escala del 1 al 5, 

donde el 1 es el valor minilllo y 5 el máximo. 

Los individuos hijos(as) que conocen el servicio que ofrece el ejecutivo de 

cuenta de la división metropolitana, califican el servicio que brinda 

actualmente este con un promedio de 3.10, mientras los individuos hijos(as) 

que no conocen el servicio, lo califican con 3.09 

Los individuos hijos(as) que conocen las funciones que debe desempeñar 

el ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan los ejecutivos 

de cuenta de la división metropolitana con un promedio de 2.84. mientras 

los individuos hijos(as) que no lo conocen, lo califican con 2.71 

Los individuos hijos(as) que conocen el perfil técnico comercial que debe 

tener un ejecutivo, califican el perfil que actualmente tienen los ejecutivos 
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de cuenta de la división metropolitana con un promedio de 3.06, mientras 

los individuos hijos(as) que no conocen el perfil, lo califican con 3.24 

Los individuos hijos(as) que conocen las características para cubrir el 

puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las personas que cubren 

actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la división metropolitana 

con un promedio de 3.41, mientras los individuos hijos(as) que no conocen 

las características, lo califican con 4.03 

Los individuos hijos(as) que conocen los sueldos, incentivos y eventos a los 

que asisten los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana, califican la 

importancia de estos con un promedio de 3.68, mientras los individuos 

hijos(as) que no conocen, la califican con 3.40 

Promedio por categoría Variable Posición Familiar Madres 

La opinión de los individuos madres esta valorada en una escala del 1 al 5, donde 

el 1 es el valor mínimo y 5 el máximo. 

Los individuos madres que conocen el servicio que ofrece el ejecutivo de 

cuenta de la división metropolitana, califican el servicio que brinda 

actualmente este con un promedio de 2.62, mientras los individuos madres 

que no conocen el servicio, lo califican con 2.73 

Los individuos madres que conocen las funciones que debe desempeñar el 

ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan los ejecutivos de 

cuenta de la división metropolitana con un promedio de 2.54, mientras los 

individuos madres que no lo conocen, lo califican con 2.64 

Los individuos madres que conocen el perfil técnico comercial que debe 

tener un ejecutivo, califican el perfil que actualmente tienen los ejecutivos 
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de cuenta de la división metropolitana con un promedio de 2.97, mientras 

los individuos madres que no conocen el perfil, lo califican con 3.47 

Los individuos madres que conocen las caracteristicas para cubrir el puesto 

de ejecutivo de cuenta, califican a las personas que cubren actualmente el 

puesto de ejecutivo de cuenta en la división metropolitana con un promedio 

de 3.32, mientras los individuos madres que no conocen las características, 

lo califican con 3.45 

Los individuos madres que conocen los sueldos, incentivos y eventos a los 

que asisten los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana, califican la 

importancia de estos con un promedio de 3.60, mientras los individuos 

madres que no conocen, la califican con 3.18 

Promedio por categoría Variable Posición Familiar Padres 

La opinión de los individuos padres esta valorada en una escala del 1 al 5, donde 

el 1 es el valor mínimo y 5 el máximo. 

Los individuos padres que conocen el servicio que ofrece el ejecutivo de 

cuenta de la división metropolitana, califican el servicio que brinda 

actualmente este con un promedio de 2.70, mientras los individuos padres 

que no conocen el servicio, lo califican con 2.83 

Los individuos padres que conocen las funciones que debe desempeñar el 

ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan los ejecutivos de 

cuenta de la división metropolitana con un promedio de 2.69, mientras los 

individuos padres que no lo conocen, lo califican con 2.59 

Los individuos padres que conocen el perfil técnico comercial que debe 

tener un ejecutivo, califican el perfil que actualmente tienen los ejecutivos 
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de cuenta de la división metropolitana con un promedio de 2.92, mientras 

los individuos padres que no conocen el perfil, lo califican con 2.88 

Los individuos padres que conocen las características para cubrir el puesto 

de ejecutivo de cuenta, califican a las personas que cubren actualmente el 

puesto de ejecutivo de cuenta en la división metropolitana con un promedio 

de 3.41, mientras los individuos padres que no conocen las caracterlsticas, 

lo califican con 2.56 

Los individuos padres que conocen los sueldos, incentivos y eventos a los 

que asisten los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana, califican la 

importancia de estos con un promedio de 3.45, mientras los individuos 

padres que no conocen, la califican con 3.63 

Promedio por categoria Variable Posición Familiar Esposo(a) 

La opinión de los individuos esposo(a) esta valorada en una escala del 1 al 5, 

donde el 1 es el valor minimo y 5 el máximo. 

Los individuos esposo(a) que conocen el servicio que ofrece el ejecutivo de 

cuenta de la división metropolitana, califican el servicio que brinda 

actualmente este con un promedio de 2.71. mientras los individuos 

esposo(a) que no conocen el servicio, lo califican con 2.69 

Los individuos esposo(a) que conocen las funciones que debe desempeñar 

el ejecutivo, califican las funciones que actualmente realizan los ejecutivos 

de cuenta de la división metropolitana con un promedio de 2.42, mientras 

los individuos esposo(a) que no lo conocen. lo califican con 2.55 

Los individuos esposo(a) que conocen el perfil técnico comercial que debe 

tener un ejecutivo, califican el perfil que actualmente tienen los ejecutivos 
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de cuenta de la división metropolitana con un promedio de 2.72, mientras 

los individuos esposo(a) que no conocen el perfil, lo califican con 3.13 

Los individuos esposo(a) que conocen las características para cubrir el 

puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las personas que cubren 

actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la división metropolitana 

con un promedio de 3.21, mientras los individuos esposo(a) que no 

conocen las caracterlsticas, lo califican con 3.40 

Los individuos esposo(a) que conocen los sueldos. incentivos y eventos a 

los que asisten los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana, 

califican la importancia de estos con un promedio de 3.65, mientras los 

individuos esposo(a) que no conocen, la califican con 3.13 

Promedio por categoría Variable Posición Familiar Vivo solo 

La opinión de los individuos vivo solo esta valorada en una escala del 1 al 5, 

donde el 1 es el valor minimo y 5 el máximo. 

Los individuos vivo solo que conocen el servicio.que ofrece el ejecutivo de 

cuenta de la división metropolitana, califican el servicio que brinda 

actualmente este con un promedio de 2.82, mientras los individuos vivo solo 

que no conocen el servicio, lo califican con 2.86 

Los individuos vivo solo que conocen las funciones que debe desempeñar 

el ejecutivo. califican las funciones que actualmente realizan los ejecutivos 

de cuenta de la división metropolitana con un promedio de 2.53, mientras 

los individuos vivo solo que no lo conocen. lo califican con 2.72 

Los individuos vivo solo que conocen el perfil técnico comercial que debe 

tener un ejecutivo, califican el perfil que actualmente tienen tos ejecutivos 
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de cuenta de la división metropolitana con un promedio de 2.45, mientras 

los individuos vivo solo que no conocen el perfil, lo califican con 3.00 

Los individuos vivo solo que conocen las características para cubrir el 

puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las personas que cubren 

actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la división metropolitana 

con un promedio de 2.75, mientras los individuos vivo solo que no conocen 

las características, lo califican con 3.00 

Los individuos vivo solo que conocen los sueldos, incentivos y eventos a los 

que asisten los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana, califican la 

importancia de estos con un promedio de 3.48, mientras los individuos vivo 

solo que no conocen, la califican con 4.08 

4.6.4.8. Promedio por categoría Variable 8 Escolaridad 

Promedio por categoría Variable Escolaridad Preparatoria 

La opinión de los' indÍviduos con nivel escolar de preparatoria esta valorada en 

una escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor mínimo y 5 el máximo. 

Los individuos con nivel escolar de preparatoria que conocen el servicio que 

ofrece el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana, califican el 

servicio que brinda actualmente este con un promedio de 3.02, mientras los 

individuos con nivel escolar de preparatoria que no conocen el servicio, lo 

califican con 3.12 

Los individuos con nivel escolar de preparatoria que conocen las funciones 

que debe desempeñar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente 

realizan los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un 



445 
Capitulo IV Levantamiento de Datos 

promedio de 2. 76, mientras los individuos con nivel escolar de preparatoria 

que no lo conocen, lo califican con 2.66 

Los individuos con nivel escolar de preparatoria que conocen el perfil 

técnico comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que 

actualmente tienen los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con 

un promedio de 2.75, mientras los individuos con nivel escolar de 

preparatoria que no conocen el perfil, lo califican con 3.45 

Los individuos con nivel escolar de preparatoria que conocen las 

caracteristicas para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las 

personas que cubren actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la 

división metropolitana con un promedio de 3.11, mientras los individuos 

con nivel escolar de preparatoria que no conocen las caracteristicas, lo 

califican con 3. 79 

Los individuos con nivel escolar de preparatoria que conocen los sueldos, 

incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de la división 

metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio de 3.62, 

mientras los individuos con nivel escolar de preparatoria que no conocen, la 

califican con 2.99 

Promedio por categoria Variable Escolaridad Carrera Técnica 

La opinión de los individuos con nivel escolar de carrera técnica esta valorada en 

una escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor minimo y 5 el máximo. 

Los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conocen el servicio 

que ofrece el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana, califican el 

servicio que brinda actualmente este con un promedio de 2.76, mientras los 
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individuos con nivel escolar de carrera técnica que no conocen el servicio, 

lo califican con 2.90 

Los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conocen las 

funciones que debe desempeñar el ejecutivo, califican las funciones que 

actualmente realizan los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana 

con un promedio de 2.66, mientras los individuos con nivel escolar de 

carrera técnica que no lo conocen, lo califican con 2.65 

Los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conocen el perfil 

técnico comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que 

actualmente tienen los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con 

un promedio de 2.90, mientras los individuos con nivel escolar de carrera 

técnica que no conocen el perfil, lo califican con 3.21 

Los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conocen las 

caracteristicas para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las 

personas que cubren actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la 

división metropolitana con un promedio de 3.27, mientras los individuos 

con nivel escolar de carrera técnica que no conocen las características, lo 

califican con 3.54 

Los individuos con nivel escolar de carrera técnica que conocen los 

sueldos, incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de 

la división metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio 

de 3.61, mientras los individuos con nivel escolar de carrera técnica que no 

conocen, la califican con 3.24 
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Promedio por categoría Variable Escolaridad Licenciatura 

La opinión de los individuos con nivel escolar de licenciatura esta valorada en una 

escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor mínimo y 5 el máximo. 

Los individuos con nivel escolar de licenciatura que conocen el servicio que 

ofrece el ejecutivo de cuenta de la división me.tropolitana, califican el 

servicio que brinda actualmente este con un promedio de 2.84, mientras los 

individuos con nivel escolar de licenciatura que no conocen el servicio, lo 

califican con 2.88 

Los individuos con nivel escolar de licenciatura que conocen las funciones 

que debe desempeñar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente 

realizan los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un 

promedio de 2.55, mientras los individuos con nivel escolar de licenciatura 

que no lo conocen. lo califican con 2.63 

Los individuos con nivel escolar de licenciatura que conocen el perfil técnico 

comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que actualmente 

tienen los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un promedio 

de 3.02, mientras los individuos con nivel escolar de licenciatura que no 

conocen el perfil, lo califican con 3.19 

Los individuos con nivel escolar de licenciatura que conocen las 

características para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las 

personas que cubren actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en la 

división metropolitana con un promedio de 3.38, mientras los individuos 

con nivel escolar de licenciatura que no conocen las caracterlsticas, lo 

califican con 3.17 
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Los individuos con nivel escolar de licenciatura que conocen los sueldos, 

incentivos y eventos a los que asisten los ejecutivos de cuenta de la división 

metropolitana, califican la importancia de estos con un promedio de 3.76, 

mientras los individuos con nivel escolar de licenciatura que no conocen, la 

califican con 3.36 

Promedio por categoría Variable Escolaridad Postgrado 

La opinión de los individuos con nivel escolar de postgrado esta valorada en una 

escala del 1 al 5, donde el 1 es el valor mlnimo y 5 el máximo. 

• Los individuos con nivel escolar de postgrado que conocen el servicio que 

ofrece el ejecutivo de cuenta de la división metropolitana, califican el 

servicio que brinda actualmente este con un promedio de 2.66, mientras los 

individuos con nivel escolar de postgrado que no conocen el servicio, lo 

califican con 2.92 

Los individuos con nivel escolar de postgrado que conocen las funciones 

que debe desempeñar el ejecutivo, califican las funciones que actualmente 

realizan los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un 

promedio de 2.63, mientras los individuos con nivel escolar de postgrado 

que no lo conocen. lo califican con 2.63 

Los individuos con nivel escolar de postgrado que conocen el perfil técnico 

comercial que debe tener un ejecutivo, califican el perfil que actualmente 

tienen los ejecutivos de cuenta de la división metropolitana con un promedio 

de 2.87. mientras los individuos con nivel escolar de postgrado que no 

conocen el perfil. lo califican con 2.79 

Los individuos con nivel escolar de postgrado que conocen las 

características para cubrir el puesto de ejecutivo de cuenta, califican a las 
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personas que cubren actualmente el puesto de ejecutivo de cuenta en Ja 

división metropolitana con un promedio de 3.39, mientras Jos individuos 

con nivel escolar de postgrado que no conocen las características, lo 

califican con 3.25 

Los individuos con nivel escolar de postgrado que conocen Jos sueldos, 

incentivos y eventos a los que asisten Jos ejecutivos de cuenta de la división 

metropolitana, califican Ja importancia de estos con un promedio c:le 3.43, 

mientras los individuos con nivel escolar de postgrado que no conocen, Ja 

califican con 4.33 

4.6.5. Resultados Generales de la Encuesta por Variables Socio
demográficas 

A continuación, se representan Jos resultados generales de Ja población 

conformada por los individuos de la unidad de negocios automóviles y de Ja unidad 

de negocios daños respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta de la 

división metropolitana. en donde se menciona el porcentaje general de 

conocimiento y el promedio de opinión general de Jos sujetos que conocen y no 

conocen determinados por las siguientes variable sociodemográfica: (Ver anexo1) 

Asimismo se utilizaron, las Variables que se presentan a continuación son: 

Sexo 

Edad 

Posición Social 

o Puesto 

o Contrato Patronal 

o Unidad de Negocios 

o Antigüedad 

Posición Familiar 

Escolaridad 

-1 
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El conocimiento de los empleados de las Unidades de Negocio de Automóviles y 

Daños de Seguros Tepeyac, S.A., respecto a la identidad e imagen institucional 

del Ejecutivo de Cuenta de la División Metropolitana, es del 70% 

La Opinión de los empleados de las Unidades de Negocio de Automóviles y Daños 

de Seguros Tepeyac, S.A .. respecto a la identidad e imagen institucional del 

Ejecutivo de Cuenta de la División Metropolitana, es de un promedio de 2.96 

1. El sexo determina en un 67% el conocimiento de los empleados de las 

unidades de negocios autos y daños de Seguros Tepeyac, S.A., respecto a 

la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta 

2. El sexo determina en un promedio de 3.01 la opinión de los empleados de 

las unidades de negocios autos y daños. de: Seguros Tepeyac, S.A., 

respecto a la imagen e identidad cjel ejecll~Yº qe cLJenta 

3. La edad determina en un 69% el conocimiento de los empleados de las 

unidades de negocios autos y daños de Seguros Tepeyac, S.A., respecto a 

la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta 

4. La edad determina en un promedio de 2.97 la opinión de los empleados de 

las unidades de negocios autos y daños de Seguros Tepeyac, S.A., 

respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta 

5. La posición social determina en un 71 % el conocimiento de los empleados 

de las unidades de negocios autos y daños de Seguros Tepeyac, S.A .. 

respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta 

6. La posición social determina en un promedio de 2.94 la opinión de los 

empleados de las unidades de negocios autos y daños de Seguros 

Tepeyac, S.A. respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta 
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7. La posición familiar determina en un 69% el conocimiento de los 

empleados de las unidades de negocios autos y daños de Seguros 

Tepeyac, S.A .. respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta 

8. La posición familiar determina en un promedio de 2.97 la opinión de los 

empleados de las unidades de negocios autos y daños de Seguros 

Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta 

9. La escolaridad determina en un 68% el conocimiento de los empleados de 

las unidades de negocios autos y daños de Seguros Tepeyac, S.A., 

respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta 

1 O. La escolaridad determina en un promedio de 3.01 la opinión de los 

empleados de las unidades de negocios autos y daños de Seguros 

Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta 
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Conclusiones 

En la presente investigación se ofrecen cuatro tipos de conclusiones: teóricas, 

metodológicas, técnicas y temáticas. 

Como conclusiones teóricas tenemos que: 

1. La teoria General de Sistemas aportó los elementos que permitieron ubicar a la 

Comunicación como un sistema y de esta forma identificar además a la Opinión 

Pública y a Seguros Tepeyac, S.A. como subsistemas del sistema comunicativo, 

ya que en todos ellos sus elementos se identifican, se selecciona y se relacionan. 

2.- Con el Modelo Dialéctico de la Comunicación se observó que tanto el sistema 

Opinión Pública como el sistema Comunicativo contienen y comparten los mismos 

elementos indicados en el Modelo Dialéctico (actores, Instrumentos, expresiones 

y representaciones), siendo las representaciones el elemento que da sentido de 

pertenencia al sistema Opinión Pública del sistema Comunicativo. 

Asi se identificaron de igual manera estos componentes dentro del sistema 

Seguros Tepeyac, S.A. y se realizó la siguiente analogía: 

Actores: Los empleados de las unidades de negocios autos y daños de 

Seguros Tepeyac, S.A. 

Instrumentos: Biológicos son la boca, el oldo y la mano, asi como los 

tecnológicos lápices, plumas , hojas, cuestionarios, entre otros. 

,.. Expresiones: El referente público "La imagen e identidad institucional del 

ejecutivo de cuenta de la división metropolitana de Seguros Tepeyac, 

S.A." 
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'r Representaciones: Los modelos que guiaron la acción y cognición sobre la 

opinión de los empleados de las unidades de negocios autos y daños de 

Seguros Tepeyac, S.h, .-especia al referente público "La imagen e 

identidad institucional del ejecutivo de cuenta de la división metropolitana 

de Seguros Tepeyac, S.A." 

3. La opinión pública tiene su campo de acción en cuanto se desenvuelve en las 

siguientes temáticas: 

a) Sobrevivencia del grupo social. 

b) La producción de bienes materiales e inmateriales. 

c) La conservación de la propiedad privada (territorio, medios de 

comunicación masiva y bienes). 

d) El Estado 

e) La cultura. 

En la presente investigación el referente se sitúo en dos temáticas: la 

sobrevivencia del grupo social y la producción de bienes materiales e inmateriales 

4. La naturaleza de la Opinión Pública ha existido como fenómeno desde las 

épocas más primitivas de la historia y tiene su base en la comunicación. La 

Opinión Pública como fenómeno se origina y realiza al interior de la vida social de 

los grupos humanos y de esta manera tiene pertenencia en estos grupos. 

5. Se concluye entonces que la opinión pública se define, como las expresiones 

de los individuos del grupo social que tienen un referente público, entendiendo 

corno público a todos aquellos asuntos que interesan y/o afectan al grupo social, a 

diferencia de "el público" que es el grupo social en si mismo. 
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Conclusiones Metodológicas. 

6. Para conocer la Opinión Pública de los empleados de las unidades de negocios 

autos y daños de Seguros Tepeyac, S.A. respecto a la imagen e identidad 

institucional del ejecutivo de cuenta de la división metropolitana fue necesario 

diseñar y construir el cuestionario que se utilizó para el levantamiento de datos. 

7. Para la construcción del cuestionario se elaboró inicialmente la tabla de 

especificaciones, para lo cual se retomaron aspectos de la Teorla General de 

Sistemas y de la naturaleza de la Opinión Pública abordados en el Capitulo l. 

8. El Marco Contextual aportó los elementos para la elaboración de la tabla de 

especificaciones y ayudó a determinar las características sociodemográficas de 

los empleados de las unidades de negocios autos y daños de Seguros Tepeyac, 

S.A. 

9. La tabla de especificaciones sirvió para operacionalizar los conceptos de 

conocimiento y opinión (variables dependientes), y el concepto sociodemográfico 

(variables independientes): edad, sexo, puesto, contrato patronal , unidad de 

negocios, antigüedad , posición familiar y escolaridad. 

10. Una vez conformada la tabla de especificaciones se elaboró un diagrama de 

arboreación, en el cual se empleó una simbología diseñada especlficamente para 

el diagrama. 

11. Se presentó un lista de equivalencias entre los indicadores y los reactivos, a fin 

de poder localizar el número que le fue asignado en el cuestionario. 

12. La información obtenida se utilizó para realizar el cuestionario piloto, el cual se 

aplicó a una muestra de la población conformada por empleados de las unidades 
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de negocios autos y daños de Seguros Tepeyac, S.A. El procedimiento de la 

prueba piloto sirvió para identificar posibles errores en la pertinencia de los sujetos 

a encuestar, en el levantamiento de datos o en los reactivos del cuestionario final. 

13. El método de análisis que se empleado fue cuantitativo. 

Conclusiones Técnicas y Temáticas 

14. En el levantamiento de datos se utilizó el concepto de universo y se definieron 

las características de los empleados de las unidades de negocios autos y daños 

de Seguros Tepeyac, S.A a quienes se les aplicó el cuestionario. Para tener 

identificado el universo se tomó un marco muestra! compuesto por 203 empleados 

de las dos unidades de negocios. Posteriormente se obtuvo una muestra 

representativa de 132 sujetos a encuestar. 

15. Por las características de la población se utilizó la muestra probabilística 

estratificada, obteniendo los siguientes estratos: a) unidad de negocios, b) sexo y 

c) puesto. 

16. Una vez definida la muestra se determinó que el procedimiento correcto para 

la selección de los sujetos en esta investigación fue la tómbola, posteriormente 

se realizó una convalidación de dicha muestra. 

17. La técnica para la recolección de información empleada fue cara a cara, ya 

que permitió un acercamiento real con el encuestado, contando con el apoyo de 

un encuestador y un registro del levantamiento de datos donde se anotaron todas 

las incidencias que se presentaron. 

18. Para el cruce de datos se empleo como herramienta técnica tablas dinámicas 

en Excel 2000 para cuantificar los resultados. Esto permitió el cruce de datos entre 

indicadores y variables sociodemográficas, las categorias y las variables 
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sociodemográficas, y sirvieron para probar o disprobar las hipótesis alternativas, 

tomando en consideración como variables independientes los conceptos de 

conocimiento y variable sociodemográfica · :y'"~~;;,~··\ariable dependiente el 
·• .i:••-, ~j,-, :,,;!r •H, :S:Jj:. • . · 

concepto de opinión, donde se obtuvieron los siguientes resultados. 

El conocimiento de los empleados de las Unidades de Negocio de Automóviles y 

Daños de Seguros Tepeyac, S.A., respecto a la identidad e imagen institucional 

del Ejecutivo de Cuenta de la División Metropolitana, es del 70% 

La Opinión de los empleados de las Unidades de Negocio de Automóviles y Daños 

de Seguros Tepeyac, S.A., respecto a la identidad e imagen institucional del 

Ejecutivo de Cuenta de la División Metropolitana, es de un promedio de 2.96 

o El sexo determina en un 67% el conocimiento de los empleados de las 

unidades de negocios autos y daños de Seguros Tepeyac, S.A., respecto 

a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta. 

o El sexo determina en un promedio de 3.01. la opinión de los empleados de 

las unidades de negocios autos y daños de ~{egu~os Tepeyac, S.A., 

respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de<6u~~ta. 

u La edad determina en un 69% el conocimiento de los empleados de las 

unidades de negocios autos y daños de Séguros Tepeyac, S.A., respecto 

a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta. 

,, La edad determina en un promedio de 2.97 la opinión de los empleados 

de las unidades de negocios autos y daños de Seguros Tepeyac, S.A., 

respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta. 



460 
Rubio Núñez, C 

o La posición social determina en un 71% el conocimiento de los 

empleados de las unidades de negocios autos y daños de Seguros 

Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta. 

o La posición social determina en un promedio de 2.94 la opinión de los 

empleados de las unidades de negocios autos y daños de Seguros 

Tepeyac, S.A.. respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta. 

o La posición familiar determina en un 69% el conocimiento de los 

empleados de las unidades de negocios autos y daños de Seguros 

Tepeyac, S.A., respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta. 

o La posición familiar determina en un promedio de 2.97 la opinión de los 

empleados de las unidades de negocios autos y daños de Seguros 

Tepeyac, S.A.. respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta. 

o La escolaridad determina en un 68% el conocimiento de los empleados 

de las unidades de negocios autos y daños de Seguros Tepeyac, S.A., 

respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta. 

o La escolaridad determina en un promedio de 3.01 la opinión de los 

empleados de las unidades de negocios autos y daños de Seguros 

Tepeyac. S.A .. respecto a la imagen e identidad del ejecutivo de cuenta. 
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